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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan kualitas pelayanan akademik 
dan administrasi terhadap kepuasan mahasiswa jurusan manajemen di Universitas 
Ma’arif Hasyim Latif Sepanjang Sidoarjo. Peneltian ini menggunakan pendekatan 
kuantitatif dengan jenis pendekatan studi lapangan yang bersifat kasual korelasi, 
yaitu penelitian yang bertujuan untuk mencari hubungan sebab akibat dari variabel 
yang diteliti. Populasi dalam penelitian ini adalah mahasiswa jurusan manajemen 
Universitas Ma’arif Hasyim Latif Sepanjang dengan mengambil sampel sebanyak 
85 mahasiswa. Pengambilan sampel ini dilakukan dengan menggunakan teknik 
probability simple random. Teknik anaslisis data dilakukan secara deskriptif dan 
kuantitatif dengan metode korelasional person product moment. Penelitian ini 
diolah menggunakan bantuan program SPSS V.22 for windows. Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan akademik dan administrasi di Universitas 
Ma’arif hasyim Latif Sepanjang Sidoarjo menunjukkan sudah berjalan dengan baik 
dan sudah baik yang dilakukan oleh seluruh staf dengan nilai 80% yang termasuk 
dalam kategori sangat kuat, karena berada pada interval 0,80-1,00. Kepuasan 
mahasiswa, mayoritas mahasiswa merasa puas terhadap kualitas pelayanan yang 
diberikan meskipun masih ada keluhan dengan nilai kepuasan mahasiswa sebesar 
79% yang termasuk dalam kategori kuat, karena berada pada interval 0,60-0,799. 
Hasil dari analisa yang dilakukan menunjukkan bahwa terdapat hubungan antara 
kualitas pelayanan akademik dan administrasi dengan kepuasan mahasiswa di 
Universitas Ma’arif Hasyim Latif Sepanjang Sidoarjo. Hal ini dapat ditunjukkan 
dari hasil analisis korelasional yang mana nilai person correlation 0,72 dengan 
membandingkan rhitung dan rtabel dengan taraf signifikan 5%. 
 
Kata kunci: kualitas pelayanan, akademik, kepuasan mahasiswa. 
  



































Nidya Achada Fauzyah, (D73213059), 2019, Relationship between Academic 
Quality of Administrative Services and Satisfaction of Management Department 
Students at University Ma'arif Hasyim Latif Sepanjang Taman Sidoarjo. 
Counseling Lecturer, Dra. Mukhlishah Am, M.Pd 
 
This study aims to determine the relationship between the quality of academic and 
administrative services to the satisfaction of students majoring in management at 
the University Ma'arif Hasyim Latif Sepanjang Taman Sidoarjo. This study uses a 
quantitative approach to the type of field study approach that is casual correlation, 
namely research that aims to find a causal relationship of the variables studied. The 
population in this study were students of the management University Ma'arif 
Hasyim Latif Sepanjang Taman Sidoarjo by taking a sample of 85 students. This 
sampling is done using simple random probability techniques. Data analysis 
techniques were carried out descriptively and quantitatively using the correlational 
person product moment method. This research was processed using the help of 
SPSS V.22 for Windows. 
 
The results showed that the quality of academic and administrative services at 
University Ma'arif Hasyim Latif Sepanjang Taman Sidoarjo showed that it had run 
well and had been done well by all staff with an 80% value included in the very 
strong category, because it was in the interval of 0.80- 1.00. Student satisfaction, 
the majority of students are satisfied with the quality of service provided even 
though there are still complaints with the value of student satisfaction of 79% which 
is included in the strong category, because it is in the interval of 0.60-0.799. The 
results of the analysis conducted indicate that there is a relationship between the 
quality of academic and administrative services with student satisfaction at the 
University Ma'arif Hasyim Latif Sepanjang Taman Sidoarjo. This can be shown 
from the results of the correlational analysis where the person correlation value is 
0.72 by comparing the rhitung and rtable with a significant level of 5%. 
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A. LATAR BELAKANG PENELITIAN 
Perkembangan zaman semakin maju dengan pesatnya, sehingga 
membuat dunia pendidikan mengalami tantangan berat, terutama dalam 
menyiapkan sumber daya manusia yang unggul, yang berkualitas, serta dapat 
bersaing didalam era globalisasi ini. Tantangan ini menjadi semakin kompleks 
karena didukung oleh perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi. Semakin 
derasnya informasi dapat menjadikan masyarakat berpikir lebih kritis, bertindak, 
memilah dalam memandang suatu persoalan. 
Manajemen sebagai ilmu begitu populer sehingga banyak kajian 
yang difokuskan pada manajemen baik berupa pelatihan, seminar, kuliah 
maupun pembukaan program studi. Program studi manajemen meliputi 
manajemen ekonomi, sumber daya manusia, manajemen pendidikan, dan 
sebagainya. Pada awalnya, tema manajemen hanya populer dalam lingkungan 
dunia perusahaan dan bisnis saja, namun manajemen sekarang juga bisa 
digunakan dalam lingkungan pendidikan. Manajemen memiliki peran yang 
sangat penting dalam mengantarkan kemajuan suatu organisasi. Manajemen 
mempunyai peran atau membantu menjelaskan perilaku organisasi yang 
berkaitan dengan motivasi, produktivitas, dan kepuasan. 
Dengan demikian manajemen merupakan faktor yang paling 
dominan dalam kemajuan suatu organisasi. Sedangkan manajemen pendidikan 
islam adalah suatu proses pengelolahan lembaga pendidikan islam secara alami 


































dengan cara menyiasati sumber-sumber belajar dan hal-hal lain yang berkaitan 
dengan untuk mencapai tujuan pendidikan secara efektif dan efisien. 
Universitas Ma’arif Hasyim Latif merupakan perguruan tinggi 
swasta yang berbasis islam dan termasuk kedalam kategori pendidikan islam. 
Didalam universitas ini, lulusan manajemen tidak hanya menjadi lulusan 
manajemen yang bekerja didalam dunia perusahaan saja tapi mereka juga bisa 
menjadi pendidik dalam lingkungan sekolah. Didalam universitas ini, 
manajemen yang dilakukan sama dengan yang dilakukan oleh perguruan tinggi 
islam lainnya. Tanpa adanya perubahan dalam pengelolaan pendidikan dalam 
penyelenggaraan pendidikan berbasis negeri maupun swasta. Maka lambat laun 
lembaga-lembaga pendidikan yang berbasis islam akan mengalami krisis 
kepercayaan dan akan ditinggalkan oleh masyarakat. Dengan demikian, maka 
peneliti ingin mengetahui bagaimana pengelolaan yang dilakukan oleh 
universitas ma’arif hasyim latif sepanjang sidoarjo terhadap semua fakultas yang 
ada khususnya jurusan manajemen. 
Menurut Fandy kualitas didalam sektor jasa sangat berkontribusi 
besar dalam perekonomian suatu bangsa secara global. Hal ini ditunjukkan 
berdasarkan laporan World Economic Forum (WEF) pada tahun 2017-2018, 
bahwa sektor kesehatan dan pendidikan merupakan kompenen yang paling 
terpenting dalam Growth Competitive Index (GCI) Indonesia naik dua peringkat 
dari peringkat ke-47 pada tahun sebelumnya dan menjadi peringkat ke-45 
dengan skor 64,9. Didalam CGI Indonesia, terdapat tiga pilar yang mendapatkan 
skor tertinggi yaitu dari pilar stabilitas makroekonomi dengan skor 89,7, pasar 


































besar dengan skor 81,6, dan kesehatan dengan skor 71,7. Sedangkan pendidikan 
tinggi Diindonesia mendapatkan skor 57,9.  
Dengan ini diharapkan pendidikan tinggi akan menempati posisi 
utama didalam sektor jasa pendidikan. Karena pendidikan merupakan tempat 
untuk mendapatkan dan mengembangkan ilmu pengetahuan, teknologi, dan 
pemberdayaan masyarakat. Sehingga dapat menimbulkan kesadaran masyarakat 
akan nilai pentingnya perguruan tinggi. Menurut BAN PT, tuntutan yang 
diberikan oleh masyarakat kepada perguruan tinggi terdiri dari jaminan kualitas, 
pengendalian kualitas, dan perbaikan kualitas.  
Menurut Lupiyoadi, kualitas adalah perpaduan antara sifat dan 
karakteristik yang menentukan sejauh mana keluaran dapat memenuhi 
persyaratan kebutuhan mahasiswa, jadi mahasiswa yang akan menentukan dan 
menilai sampai sejauh mana sifat dan karakteristik tersebut dapat memenuhi 
ketbutuhan-kebutuhannya.1 
Sedangkan menurut Goetsh dan Davis, kualitas adalah suatu kondisi 
dinamis yang yang berhubungan dengan produk, manusia, jasa, proses, dan 
lingkungan yang dapat memenuhi atau melebihi apa yang menjadi harapan 
mahasiswa.2 
Jadi dapat disimpulkan bahwa kualitas merupakan ukuran standar 
yang diinginkan oleh mahasiswa dalam memenuhi atau bahkan melebihi 
harapan mahasiswa dari yang diinginkan oleh mahasiswa. Baik buruknya suatu 
kualitas tergantung kepada mahasiswa, jika pelayanan yang ditawarkan dapat 
                                               
1 Rambat Lupiyoadi, Manajemen Pemasaran Jasa Berbasis Kompetensi (Ed.3; Jakarta; Salemba Empat, 2014). Hal.63 
2 Fandy Tjiptono, Service Quality Satisfaction (Edisi 4; Yogyakarta; Andi Offset, 2016). Hal.115 


































memuaskan mereka, maka dapat dikatakan bahwa pelayanan tersebut 
berkualitas. 
Pelayanan merupakan segala bentuk aktivitas kegiatan yang 
diberikan oleh satu pihak kepada pihak lainya yang memiliki hubungan dengan 
tujuan untuk dapat memberikan kepuasan kepada pihak kedua yang 
bersangkutan atas pelayanan yang diberikan. Sedangkan menurut Kottler, 
pelayanan merupakan setiap tindakan atau kegiatan yang ditawarkan oleh satu 
pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak 
mengakibatkan kepemilikan apapun.  
Sedangkan menurut Gronroos, pelayanan adalah suatu aktivitas yang 
bersifat tidak kasat mata yang terjadi akibat adanya interaksi antara mahasiswa 
dengan karyawan atau hal-hal yang telah disediakan oleh perguruan tinggi dalam 
memberikan pelayanan yang dimaksudkan untuk dapat memecahkan atau 
menyelesaikan permasalahan masyarakat atau mahasiswa.3 
Administrasi merupakan suatu rangkaian kegiatan atau keseluruhan 
proses pengendalian usaha kerjasama orang atau sekelompok untuk mencapai 
tujuan yang telah ditetapkan secara berencana dan sistematis. Sedangkan 
pengertian akademik sendiri adalah ilmu yang mempelajari tentang penataan 
sumber daya yang mencakup manusia, kurikulum atau sumber belajar secara 
optimal dan menciptakan suasana yang baik bagi manusia yang turut serta dalam 
mencapai tujuan yang telah disepakati sebelumnya. 
                                               
3 Drs. Daryanto Dan Drs. Ismanto Setyobudi,M.Pd, Konsumen Dan Pelayanan Prima (Cet-1; Yogyakarta; Gava Media, 
2014,), Hal. 135. 


































Jadi, pelayanan akademik merupakan salah satu jenis pelayanan 
yang diberikan oleh lembaga perguruan tinggi yang bertugas untuk melayani 
mahasiswa. Pelayanan akademik yang berada didalam lingkungan perguruan 
tinggi terdapat tiga jenis pelayanan yaitu pelayanan akademik, pelayanan 
administrasi, dan pelayanan ekstrakurikuler. Pelayanan akademik meliputi 
peraturan akademik, perkuliahan, kurikulum, bimbingan/konsultasi, pratikum, 
tugas akhir, evaluasi, dan lain-lain. Dengan banyaknya jenis pelayanan 
akademik yang harus dipenuhi, maka dalan menyelenggarakan pelayanan 
akademik tersebut akan melibatkan banyak unsur. Unsur yang dimaksud seperti 
dosen, pegawai, tenaga kependidikan, dan serta sarana prasarana pendukung 
pelayanan. 
Sedangkan pelayanan administrasi adalah segala bentuk kegiatan 
melayani mahasiswa yang terkait dengan pelayanan yang berhubungan dengan 
administratif sesuai dengan prinsip-prinsip tertentu yang telah ditetapkan dalam 
guna untuk mendukung pencapaian tujuan perguruan tinggi secara efektif dan 
efisien. Pelayanan akademik dan administratif didalam perguruan tinggi sama-
sama memiliki tugas untuk melayani mahasiswa. Pelayanan akademik didalam 
lingkungan perguruan tinggi meliputi peraturan perkuliahan, kurikulum, 
bimbingan/konsultasi, tugas akhir, dan sebagainya. Sedangkan pelayanan 
administratif didalam lingkungan perguruan meliputi pimpinan, tenaga pengajar, 
senat, pelaksana tri dharma, mahasiswa, dan masyarakat.  
Menurut The Liang Gie, setiap institusi yang mengemban fungsi 
administratif itu mempunyai fungsi sebagai penyedia pelayanan komunikasi, 


































warkat, dan harta benda. Terdapat lima dimensi utama ntuk dapat mengukur 
kualitas pelayanan akademik dan administatif didalam lingkungan perguruan 
tinggi, meliputi bukti langsung (tangibles), empati (emphaty), kehandalan 
(reliablity), daya tanggap (responsiveness), dan jaminan (assurance).  
Didalam lapangan, pelayanan akademik yang terdapat dilingkungan 
Universitas Ma’arif Hasyim Latif Sepanjang khususnya dijurusan manajemen 
masih banyak terdapat keluhan, walaupun pelayanan akademik dan administratif 
sudah berbasis online, tak jarang masih banyak kegiatan tersebut dilakukan 
secara manual. Misalnya dalam mengurus pembayaran, dan surat-menyurat yang 
berhubungan dengan kegiatan mahasiswa, gedung yang kurang terawat, kondisi 
ruangan yang kurang terawat, sarana prasarana lain yang masih menumpang 
pada sekolah menengah seperti laboratorium bank mini, toilet, dan mushola.  
Didalam lingkungan perguruan tinggi, proses kegiatan pelayanan 
akademik dan administratif merupakan unsur yang paling utama yang harus 
diperhatikan keberadaannya guna untuk mendukung proses dan mempelancar 
semua kegiatan lainnya dan unsur-unsur yang berada didalam lingkungan 
perguruan tinggi. Semua unsur yang berada didaam perguruan tinggi harus 
melaksanakan tugas dan tanggung jawabnya dengan sebaik-baiknya, supaya 
semuanya unsur yang ada, terutama mahasiswa dan masyarakat yang 
membutuhkan ataupun yang menggunakan pelayanan tersebut menjadi merasa 
puas. 
Kepuasan mahasiswa merupakan perasaan senang atau kecewaan 
mahasiswa terhadap segala unsur pelayanan yang ada pada perguruan tinggi 


































yang setelah membandingkan antara pelayanan yang telah diterimanya dengan 
apa yang menjadi harapannya.4 Dikatakan mereka merasa puas jika kinerja 
pegawai mampu memenuhi atau melebihi harapan mereka. Sedangkan jika 
kinerja pegawai tersebut tidak mampu memenuhi harapan mereka, maka akan 
menimbulkan rasa ketidakpuasan.  
Menurut Kottler dan Keller dalam Fandy Tjiptono, terdapat empat 
cara dalam mengukur kepuasan mahasiswa, diantaranya: sistem keluhan dan 
saran, ghost shopping, lost cutomer analysis, dan survei kepuasan mahasiswa.5 
Berdasarkan hasil observasi peneliti lakukan pada bagian pelayanan 
akademik dan administratif, peneliti mendapatkan permasalahan-permasalahan 
atau kendala-kendala baik yang datangnya dari pegaawai yang berwenang dan 
berkewajiban dalam melayani administrasi akademik kemahasiswaan ataupun 
permasalahan dari kelemahan sistem dan prosedur yang ada dibagian akademik 
dan administrasi, dimana permasalahan tersebut akan mempengaruhi tingkat 
kepuasan mahasiswa sebagai penerima pelayanan.  
Untuk memberikan pelayanan yang semaksimal mungkin kepada 
seluruh mahasiswa yang menjalankan studinya di Universitas Ma’arif Hasyim 
Latif Sepanjang Sidoarjo meluncurkan sistem informasi kampus yang diberi 
nama sistem informasi LANGITAN. Sistem ini sekilas sama dengan siakad, 
namun cakupan sistem informasi didalam LANGITAN lebih luas. Sistem ini 
tidak hanya untuk mengakses informasi yang berbasis akademik saja, namun 
                                               
4 Phillip Kottler, Manajemen Pemasaran: Analisis, Perencanaan, Implementasi, Dan Pengendalian (Jakarta; Prenhallindo, 
1997), Jilid 1. Hal.36. 
5 Fandy Tjiptono, Ph.D, Pemasaran Jasa; Prinsip, Penerapan, Dan Penelitian (Yogyakarta; Andi, 2014), Hal.369-370. 


































bisa mencakup sistem administrasi seperti pembayaran biaya kuliah. Singkatan 
dari LANGITAN adalah Langit Artificial Network. 
Adapun permasalahan atau kendala-kendala yang berada 
diperguruan tinggi UMAHA adalah sebagai berikut: masih belum lengkap data-
data yang ada diportal LANGITAN dan beberapa belum diperbaharui seperti 
kategori untuk informasi akademik dimana jadwal kalender akademik belum 
diperbaharui. Hal ini bisa menyebabkan ketidakpastian mahasiswa. Dan masih 
banyak data informasi yang kosong seperti kategori untuk kegiatan 
kemahasiswaan, kategori seputar registrasi, dan nilai yang terlambat 
dimasukkan. 
Selain itu juga, belum optimalnya jaringan internet yang dikelola 
oleh LANGITAN, sehingga menyebabkan pada saat mahasiswa ingin 
melakukan registrasi secara online, seperti mengisi KRS, pada saat ingin 
menambah atau mengubah atau bahkan membatalkan KRS, melihat KHS semua 
itu sering terjadi kendala dalam mengakses, karena akses data yang digunakan 
sangat lemah dan lambat dan atau kadang-kadang akses tersebut tidak bisa sama 
sekali hal ini dikarenakan semakin banyaknya mahasiswa yang mengakses 
website tersebut. 
Kurangnya sarana penunjang teknologi informasi yang ada pada 
fakultas ekonomi jurusan manajemen yang menyebabkan salah satu kendala 
penerapan sistem pelayanan akademik dan administratif yang berbasis online 
kurangnya sarana komputer yang ada didalam gedung-gedung perkuliahan, dan 
bahkan terdapat beberapa komputer yang tidak bisa digunakan sama sekali. 


































Mereka juga mengeluhkan atas kinerja pegawai yang ada di akademik dan 
administrasi kurang on time atau bahkan suka menunda-nunda pekerjaan. 
Kurangnya kedisiplinan dosen dalam mengajar untuk memenuhi 
kebutuhan materi pembelajaran mahasiswa, sulitnya mendapatkan informasi 
tentang beasiswa, literatur diperpustakaan kurang memadai, kebersihan toilet, 
dan faslitas pendukung lainnya. Sementara disisi lain, mahasiswa dituntut untuk 
mampu menghasilkan prestasi akademik yang baik dan semakin kreatif serta 
berpikir kritis. 
 Berkaitan dengan kepuasan mahasiswa, hal seperti diatas tentunya 
harus segera dibenahi agar pegawai dapat memberikan pelayanan yang prima 
kepada mahasiswa dan melakukannya dengan profesional. Universitas harus 
bersungguh-sungguh dalam memperhatikan apa yang menjadi kebutuhan dan 
keinginan dari para mahasiswa. Universitas harus selalu tanggap dan menerima 
dengan terbuka setiap dari masukan mahasiswa baik yang berupa saran maupun 
kritikan yang bersifat membangun. Dengan adanya masukan yang diberikan oleh 
mahasiswa, pihak universitas dapat memperbaiki kekurangannya dalam 
memberikan pelayanan. 
Berdasarkan uraian diatas, maka peneliti mengambil judul 
“Hubungan Kualitas Pelayanan Akademik dan Administratif Dengan 
Kepuasan Mahasiswa Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas 
Ma’arif Hasyim Latif (UMAHA) Sepanjang Taman Sidoarjo”. 
 


































B. RUMUSAN MASALAH 
Berdasarkan uraian diatas, maka dapat dirumuskan masalah yang 
akan dibahas dalam penelitian ini, yaitu: 
1. Bagaimana kualitas pelayanan akademik dan administrasi di Universitas 
Ma’arif Hasyim Latief Sepanjang Taman Sidoarjo?. 
2. Bagaimana kepuasan mahasiswa jurusan Manajemen di Universitas Ma’arif 
Hasyim Latief Sepanjang Taman Sidoarjo?. 
3. Bagaimana kualitas pelayanan akademik dan administratif dengan kepuasan 
mahasiswa jurusan manajemen di Universitas Ma’arif Hasyim Latief 
Sepanjang Taman Sidoarjo?. 
 
C. TUJUAN PENELITIAN 
Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah: 
1. Untuk mengetahui kualitas pelayanan akademik dan administrasi di 
Universitas Ma’arif Hasyim Latief Sepanjang Taman Sidoarjo. 
2. Untuk mengetahui kepuasan mahasiswa di Universitas Ma’arif Hasyim Latief 
Sepanjang Taman Sidoarjo. 
3. Untuk mengetahui kualitas pelayanan akademik dan administrasi dengan 
kepuasan mahasiswa jurusan manajemen di Universitas Ma’arif Hasyim 






































D. MANFAAT PENELITIAN 
Penelitian ini diharapkan nantinya dapat bermanfaat bagi semua 
pihak terkait, yaitu: 
a. Bagi Perguruan Tinggi Universitas Ma’arif Hasyim Latief Sepanjang Taman 
Sidoarjo. 
Dapat memberikan gambaran tentang tingkat kepuasan mahasiswa 
Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi terhadap pelayanan akademik dan 
administratif Universitas Ma’arif Hasyim Latief Sepanjang Sidoarjo sehingga 
bisa memberikan masukan dan perbaikan dalam meningkatkan kualitas 
pelayanan yang sesuai dengan keinginan mahasiswa. 
b. Bagi penulis 
Dapat dijadikan sebagai karya ilmiah dalam upaya untuk mengetahui 
kelebihan dan kekurangan dalam kualitas pelayanan akademik dan 
administrasi di Universitas Ma’arif Hasyim Latief Sepanjang Taman Sidoarjo 
dalam sudut pandang mahasiswa, sehingga nantinya dapat menyempurnakan 
kekurangan yang ada dan serta untuk memenuhi syarat dalam menyelesaikan 
Program Sarjana Strata Satu (S1) Jurusan Kependidikan Islam (KI), Prodi 
Manajemen Pendidikan Islam (MPI), Fakultas Tarbiyah Dan Keguruan 
(FITK) Di UIN Sunan Ampel Surabaya. 
 
E. DEFINISI OPERASIONAL VARIABEL 
1. Kualitas pelayanan 
a. Kualitas merupakan perpaduan antara sifat dan karakteristik yang terdiri 
dari pelayanan yang menyangkut kemampuan-nya dalam memenuhi 


































kebutuhan-kebutuhan mahasiswa yang telah ditentukan sebelumnya, 
karena mahasiswa yang akan menilai dan menentukan sejauh mana sifat 
dan karakteristik tersebut dapat memenuhi kebutuhannya.6 
b. Pelayanan adalah suatu aktivitas atau kegiatan yang bersifat tidak kasat 
mata yang terjadi akibat adanya interaksi antara pelanggan dengan 
karyawan atau hal-hal lain yang telah disediakan oleh pemberi pelayanan 
yang dimaksudkan guna untuk memecahkan atau menyelesaikan 
permasalahan pelanggan.7 
c. Pelayanan akademik adalah upaya sistematis pendidikan untuk 
memfasilitasi mahasiswa dalam menguasai isi kurikulum melalui proses 
pembelajaran sehingga mereka mampu mencapai standar kompetensi 
standar yang telah ditetapkan.8. 
d. Pelayanan administrasi adalah segala bentuk kegiatan dalam melayani 
mahasiswa terkait dengan pelayanan yang berhubungan dengan 
administrasi dan akademik sesuai dengan prinsip-prinsip tertentu guna 
untuk bisa mencapain tujuan yang telah ditetapkan secara efektif dan 
efisien.9 
e. Indikator kualitas pelayanan yang terbaik, terdapat lima dimensi yang 
harus diperhatikan oleh perguruan tinggi, yaitu:(1) Tangibles, karena suatu 
pelayanan tidak bisa dilihat, dicium, diraba, maka aspek tangibles menjadi 
sangat penting dalam mengukur sebuah pelayanan, (2) Reliability, 
                                               
6 Lupiyoadi Rambat, Manajemen Pemasaran Jasa (Jakarta: Salemba Empat, 2014),Hal.63 
7 Drs. Daryanto Dan Drs. Ismanto Setyabudi, M.Pd, Konsumen Dan Pelayanan Prima (Cet.1; Yogyakarta; Gava Media, 
2014). Hal.135 
8 Rosita,Dkk, Pedoman Penyelenggaraan Program Pascasarjana (Ed.2; Cet.3; Jakarta; Universitas Terbuka, 2011).Hal.3 
9 Drs.Herabudin, M.Pd, Administrasi Dan Supervisi Pendidikan (Cet.1; Bandung; Pustaka Setia, 2009), Hal.143 


































berkaitan dengan kehandalan pegawai dalam memberikan pelayanan, (3) 
Responsiveness, berkaitan dengan ketanggapan dalam memberikan 
pelayanan, (4) Assurance, berkaitan dengan kemampuan perguruan tinggi 
umaha dalam memberikan rasa aman dan meyakinkan, dan (5) Emphaty, 
berkaitan dengan perhatian individual terhadap mahasiswa.10 
2. Kepuasan mahasiswa 
a. Kepuasan adalah perasaaan senang atau kecewa seseorang yang berasal 
dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja dari suatu pelayanan 
dengan harapan-harapannya.11 
b. Mahasiswa adalah peserta didik yang terdaftar diperguruan tinggi dan 
yang sedang melaksanakan proses belajar.12 
c. Jadi yang dimaksud dengan kepuasan mahasiswa adalah perasaan senang 
atau puas mahasiswa terhadap pelayanan akademik dan administratif yang 
telah diberikan oleh perguruan tinggi umaha. 
d. Dalam memenuhi kepuasan mahasiswa terdapat lima dimensi, yaitu: 
harapan, kinerja, perbandingan, confrimation atau disconfrimation, dan 
ketidaksesuaian. 
e. Didalam mengukur kepuasan mahasiswa dapat menggunakan empat 
metode yaitu: sistem saran dan keluhan, ghost shopping, lost customer 
analysis, dan survei kepuasan. 
 
                                               
10 Fandy Tjiptono Ph.D, Pemasaran Jasa, Prinsip, Penerapan, Penelitian (Yogyakarta; Andi, 2014). Hal. 282 
11 Philip Kottler, Manajemen Pemasaran;Analisis, Perencanaan, Implementasi, Dan Kontrol, (Edisi Bahasa Indonesia; 
Jakarta; Pt.Prenhallindo), H.36 
12 Peraturan Pemerintah Ri No.30 Tahun 1990 Tentang Pendidikan Tinggi 


































F. PENELITIAN TERDAHULU 
Berdasarkan penelitian yang sudah pernah dilakukan oleh beberapa 
peneliti terdahulu yang mengkaji tentang kepuasan mahasiswa, antara lain: 
1. Icnasius Loyala A.P (2013) 
Judul : Pengaruh Kualitas Layanan Akademik Terhadap Kepuasan 
Mahasiswa Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas Hasanuddin 
Makassar. 
Teori  : Kualitas layanan akademik dan kepuasan mahasiswa. 
Metode : Penelitian deskriptif kuantintatif 
Hasil : Menunjukkan bahwa secara silmutan antara bukti fisik, 
kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati berpengaruh 
signifikan positif terhadap kepuasan mahasiswa fakultas ekonomi 
dan bisnis universitas hasanuddin makassar. Dan dimensi kualitas 
pelayanan yang paling dominan berpengaruh terhadap kepuasan 
mahasiswa Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas 
Hasanuddin Makassar adalah empati dan bukti fisik. 
2. Arifah Alfiani (2016) 
Judul : Kepuasan Mahasiswa Terhadap Pelayanan Administrasi Akademik 
Disubbag Pendidikan Fakultas Ilmu Pendidikan Universitas Negeri 
Yogyakarta. 
Teori  : Kepuasan mahasiswa dan pelayanan administrasi  
Metode : Penelitian kuantitatif dengan pendekatan deskriptif. Teknik analisa 
data yang digunakan adalah kecenderungan dan presentase 


































distribusi frekuensi tiap aspek kepuasan dan analisis regrensi 
berganda. 
Hasil : Menunjukkan bahwa kepuasan mahasiswa berdasarkan aspek 
tangibles secara umum memiliki nilai sebesar 75%. Kepuasan 
mahasiswa berdasarkan aspek responsiveness memiliki nilai 
sebesar 71%. Kepuasan mahasiswa berdasarkan aspek reliability 
memiliki nilai sebesar 70%. Kepuasan mahasiswa berdasarkan 
aspek assurance memiliki nilai sebesar 73%. Dan kepuasan 
mahasiswa berdasarkan aspek emphaty memiliki nilai sebesar 
72%.  
3. Binti Nasukha (2014) 
Judul : Analisis Kepuasan Mahasiswa Atas Kualitas Pelayanan Perguruan 
Tinggi Agama Islam Negeri (Studi Kasus di Universitas Islam 
Negeri Maulan Malik Ibrahim Malang) 
Teori  : Kepuasan mahasiswa, kualitas pelayanan, perguruan tinggi 
Metode : menggunakan analisis customer satisfaction indek atau indeks 
kepuasan mahasiswa, dan analisis berganda linier. 
Hasil : Dari hasil regresi linear berganda menunjukkan bahwa dimensi-
dimensi kualitas pelayanan HEdPERF secara simultan 
berpengaruh terhadap kepuasan mahasiswa, sedangkan secara 
parsial terdapat empat dimensi yang berpengaruh terhadap 
kepuasan mahasiswa yaitu aspek non akademik, aspek akademik, 
reputasi, dan akses. 


































Berdasarkan hasil dari beberapa penelitian diatas, dapat disimpulkan 
bahwa ketiga hasil penelitian diatas masing-masing memiliki persamaan dan 
perbedaan dengan penelitian yang akan dilakukan. Persamaan: sama-sama 
menyinggung tentang kualitas pelayanan dan kepuasan mahasiswa. Perbedaan: 
dari subjek dan objek, dalam peneitian terdahulu diatas tidak ada yang 
menggunakan subjek yang sama dengan peneliti. Sedangkan dari metode dan 
alat ukur yang digunakan, peneliti menggunakan pendekatan kuantitatif dengan 
melihat fenomena dengan metode korelasional. 
 
G. SISTEMATIKA PENULISAN  
Untuk mengatur alur pembahasan dalam penelitian ini, penulis 
mengambil sistematika pembahasan. Hasil pelaporan penelitian ini terbagi 
menjadi beberapa bab, yaitu: 
BAB I : Bab I pendahuluan yang berisi gambaran dari keseluruhan penelitian, 
yang terdiri dari sub bab; latar belakang penelitian, fokus 
permasalahan, tujuan penelitian, definisi operasional, manfaat 
penelitian, penelitia terdahulu, dan sistematika pembahasan. 
BAB II  : Bab II kajian pustaka yang berisi tentang landasan teori atau konsep 
dasar tentang kualitas pelayanan perguruan tinggi. Yang terdiri dari 
sub bab; pengertian kualitas, pengertian pelayanan, pengertian 
kualitas pelayanan, pelayanan administrasi, pelayanan akademik, 
dimensi kualitas pelayanan, prinsip kualitas pelayanan, faktor yang 
mempengaruhi kualitas pelayanan, pengertian kepuasan, pengertian 
mahasiswa, pengertian kepuasan mahasiswa, faktor yang 


































mempengaruhi kepuasan mahasiswa, indikator kepuasan 
mahasiswa, pengukuran kepuasan mahasiswa, manfaat kepuasan 
mahasiswa, hubungan kualitas pelayanan akademik dan administrasi 
terhadap kepuasan mahasswa di Universitas Ma’arif Hasyim Latif 
Taman Sepanjang, dan Hipotesis.  
BAB III : Bab III metode penelitian yang berisi tentang metode penelitian dan 
lagkah-langkah dalam melakukan penelitian. Dengan terdiri dari sub 
bab; rancangan dan jenis penelitian, variabel penelitian, populasi, 
sampel, dan sampling, lokasi penelitian, teknik pengumpulan data, 
instrumen penelitian, uji validitas dan reliabilitas, dan metode 
analisis data. 
BAB IV : Merupakan berisi tentang mengenai pemaparan dari hasil penelitian 
dan pembahasan dari uraian data dan temuan penelitian yang 
diperoleh dengan metode dan prosedur yang telah diuraikan pada 
bab-bab sebelumnya. Hal ini yang dimuat pada bab ini adalah 
gambaran umum mengenai perguruan tinggi Universitas Ma’arif 
Hasyim Latif Taman Sepanjang, hasil penelitian, dan pembahasan. 
BAB V : Bab V penutup yang berisi tentang kesimpulan dan saran dari peneliti 
untuk perbaikan-perbaikan yang mungkin dapat dilakukan oleh 
pihak terkait. 
DAFTAR PUSTAKA DAN LAMPIRAN 
 






































A. Kualitas Pelayanan Akademik Dan Administrasi 
1. Pengertian Kualitas  
Kualitas memiliki banyak makna dan definisi, hal ini dikarenakan 
setiap orang antara satu dengan yang lainnya mengartikannya secara 
berlainan. Beberapa definisi menurut para pakar ahli akan dijelaskan 
berikutnya. Kualitas merupakan karakteristik yang menyeluruh dari suatu 
pelayanan yang dapat mempengaruhi pada kemampuannya untuk 
memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau yang diminta oleh mahasiswa.13 
Sedangkan menurut American Society For Quality Control dalam 
purnama, kualitas adalah kesesuaian produk dengan pelayanan yang 
diharapkan oleh mahasiswa dalam penerimaan produk tersebut tidak ada 
kecacatan yang nantinya akan membuat pelanggan merasa kecewa atau 
dirugikan.14 Dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia, kualitas didefinisikan 
sebagai baik atau buruknya sesuatu.15  
Sedangkan menurut Goetsh dan Davis, kualitas adalah suatu kondisi 
dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan 
lingkungan yang dapat memenuhi atau melebihi apa yang menjadi harapan 
mahasiswa.16 Menurut Lupiyoadi, kualitas merupakan perpaduan antara sifat 
                                               
13 Philip Kottler, Manajemen Pemasaran; Analisis, Perencanaan, Implementasi, Dan Pengendalian, (jilid.1; Jakarta; 
Prenhallindo, 1997), Hal.49 
14 Nursya’bani Purnama, Manajemen Kualitas, Perspektif Global, (cet.1; Yogyakarta; Ekonsia, 2006), Hal.9 
15 Departemen Pendidikan Nasional, Kamus Besar Bahasa Indonesia, (Ed.4; Jakarta; PT.Gramedia Pustaka Utama, 2008). 
16 Fandy Tjiptono, Service Quality Satisfaction (Edisi 4; Yogyakarta; Andi Offset, 2016). Hal.115 


































dan karakteristik yang menentukan sejauh mana keluaran yang dapat 
memenuhi persyaratan kebutuhan mahasiswa, karena mahasiswa-lah yang 
akan menentukan dan menilai sampai seberapa jauh sifat dan karakteristik 
tersebut akan memenuhi kebutuhannya.17 
Menurut Deming, kualitas merupakan apapun yang menjadi kebutuhan 
dan keinginan mahasiswa.18 Hal ini senada didefinisikan oleh Crosby, bahwa 
kualitas merupakan bebas dari kecacatan, kesempurnaan, dan kesesuaian 
terhadap persyaratan.19 Sedangkan menurut Juran dan Gyma, kualitas adalah 
fitnes for used yaitu keadaan suatu jasa yang mampu memberikan pelayanan 
yang sesuai dengan tujuan pemakaiannya.20 
Menurut garvin, terdapat lima perspektif dalam kualitas, namun salah 
satunya yaitu bahwa kualitas dilihat tergantung kepada orang yang 
menilainya, sehingga pelayanan atau produk yang memiliki nilai memuaskan 
itu merupakan produk yang memiliki nilai kualitas yang paling tinggi.21 
Dapat disimpulkan bahwa kualitas merupakan ukuran standar yang 
diinginkan oleh mahasiswa dalam memenuhi harapan mahasiswa bahkan 
melebihi dari apa yang diinginkan oleh mahasiswa. Kualitas dapat dilihat dari 
tergantung mahasiswa, apabila pelayanan yang ditawarkan dapat 
memberikan nilai positif dan memuaskan, maka dapat dikatakan bahwa 
pelayanan tersebut sangat berkualitas. 
                                               
17 Rambat Lupiyoadi, Manajemen Pemasaran Jasa Berbasis Kompetensi (Ed.3; Jakarta; Salemba Empat, 2014). Hal.63 
18 Fandy Tjiptono, Prinsip-Prinsip Total Quality Service, (Yogyakarta; Andi Offset,2005), Hal.11-12 
19 Fandy Tjiptono, Prinsip-Prinsip Total Quality Service, (Yogyakarta; Andi Offset,2005), Hal.11-12 
20 Fandy Tjiptono, Prinsip-Prinsip Total Quality Service, (Yogyakarta; Andi Offset,2005), Hal.11-12 
21 Fandy Tjiptonono, Manajemen jasa, (Yogyakarta; Andi Offset,2012), Hal.143 


































2. Pengertian Pelayanan 
Pada dasarnya suatu perguruan tinggi dalam mempromosikan 
produknya selalu disertai dengan memberikan pelayanan, dengan adanya 
pelayanan perguruan tinggi dapat memberikan gambaran dan informasi 
mengenai produknya sehingga dapat menarik calon mahasiswa dan mengerti 
dan sertai memahami apa yang menjadi keinginan dan kebutuhan mahasiswa. 
Pelayanan merupakan tujuan utama bagi suatu perguruan tinggi dalam 
menghasilkan kepuasan mahasiswa serta kesejahteraan mahasiswa. 
Istilah service setidaknya memiliki tiga kata yakni jasa, pelayanan, dan 
servis. Sebagai jasa, pelayanannya pada umumnya mencerminkan produk 
yang tidak berwujud atau sektor industri yang lebih spesifik seperti 
pendidikan. Pada hakikatnya pelayanan sebagai jasa bersifat tidak teraba 
(intangible) yang merupakan pemenuhan kebutuhan yang tidak harus terikat 
kepada penjualan suatu produk atau pelayanan lainnya. 
Sebagai pelayanan, pelayanan dapat diartikan sebagai segala sesuatu 
yang dilakukan oleh pihak tertentu kepada pihak lain. Misalnya pelayanan 
mahasiswa, yang mencakup aktivitas menjawab pertanyaan mahasiswa, 
menangani komplain, memproses pelayanan, dan lain-lain.22 Sedangkan 
menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia, pelayanan adalah membantu, 
menyiapkan, atau mengurus apa yang sedang diperlukan oleh seseorang.23 
                                               
22 Fandy Tjiptono, Manajemen Jasa, (Yogyakarta; Andi, 2014), Hal.17 
23 Departemen Pendidikan Nasional, Kamus Besar Bahasa Indonesia, (Ed.4; Jakarta; PT.Gramedia Pustaka Utama, 2008). 
Hal.797 


































Pelayanan merupakan kegiatan ekonomi yang menciptakan dan serta 
memberikan manfaat kepada mahasiswa pada waktu dan tempat tertentu 
sebagai hasil tindakan yang bertujuan untuk menciptakan perubahan yang 
diinginkan dari dalam diri sendiri maupun atas nama penerima jasa.24 
Sedangkan menurut Kottler, pelayanan merupakan setiap tindakan atau 
kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain, yang pada 
dasarnya tidak berwujud dan tidak dapat mengakibatkan bentuk kepemilikan 
apapun.25  
Menurut Bharata, pelayanan adalah suatu kegiatan atau urutan kegiatan 
yang terjadi didalam interaksi secara langsung antara satu orang dengan orang 
lain dan sehingga menimbulkan kepuasan mahasiswa.26 Menurut Supranto, 
pelayanan adalah suatu kinerja penampilan, tidak berwujud dan cepat hilang, 
lebih dapat dirasakan daripada dimiliki, serta dapat ditawarkan untuk 
memenuhi kebutuhan mahasiswa agar dapat mengkonsumsi pelayanan 
tersebut.27  
Sedangkan menurut Fandy, pelayanan merupakan suatu perbuatan 
dimana seseorang atau suatu kelompok yang menawarkan kepada kelompok 
atau orang lain yang pada dasarnya tidak berwujud fisik dan tidak dapat 
diproduksi sehingga tidak menimbulkan rasa kepemilikan atas sesuatu.28 
Gronroos mendefinisikan pelayanan sebagai suatu aktivitas atau kegiatan 
                                               
24 Lovelock CH, Service Marketting; Second Edition, (Englewood Cliffs;New Jerseyy, Prentice Hal Inc, 2002) 
25 Philip Kottler, Manajemen Pemasaran; Analisis, Perencanaan, Implementasi, Dan Pengendalian, Jilid 1, (Jakarta; 
Prenhallindo, 1997). Hal.48 
26 Atep Adya Bharata, Dasar-Dasar Pelayanan Prima (Jakarta; PT. Elex Media Komputindo, 2013). 
27 J. Supranto, Pengukuran Tingkat Kepuasan Pelanggan Untuk Menaikkan Pangsa Pasar,  (Cet.2; Jakarta; PT.Rhineka 
Cipta, 2001), Hal.228 
28 Fandy Tjiptono, Pemasaran Jasa (Malang; Bayumedia Publishing, 2006), Hal.26 


































yang bersifat tidak kasat mata yang terjadi akibat adanya interaksi antara 
pelanggan dengan karyawan atau hal-hal lain yang telah disediakan oleh 
pemberi pelayanan yang dimaksudkan guna untuk memecahkan atau 
menyelesaikan permasalahan pelanggan.29 
Berdasarkan beberapa definisi menurut para pakar ahli tentang 
pelayanan, pelayanan dapat disimpulkan sebagai segala sesuatu usaha atau 
aktivitas yang dilakukan oleh seseorang atau lembaga kepada pihak lain 
dalam rangka mendapatkan kepuasan dalam hal pemenuhan kebutuhan yang 
pada hakikatnya bersifat tidak berwujud dan tidak dapat dimiliki oleh 
siapapun. 
3. Pengertian Kualitas Pelayanan  
Kualitas pelayanan merupakan tingkat keunggulan yang diharapkan 
dan pengendalian atas keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan 
mahasiswa.30 Menurut Fandy, kualitas pelayanan berfokus kepada upaya 
pemenuhan kebutuhan dan keinginan mahasiswa dan serta ketepatan dalam 
penyampaiannya untuk mengimbangi harapan mahasiswa.31 
Kualitas pelayanan merupakan kondisi mahasiswa dalam bentuk 
harapan terhadap pelayanan dari masa lalu, promosi dari mulut kemulut, dan 
iklan dengan membandingkan pelayanan yang mereka dapatkan dengan 
pelayanan yang mereka harapkan.32 Menurut Lewis dan Booms, kualitas 
                                               
29 Drs. Daryanto Dan Drs. Ismanto Setyabudi, M.Pd, Konsumen Dan Pelayanan Prima (Cet.1; Yogyakarta; Gava Media, 
2014). Hal.135 
30 Fandy Tjiptono Ph.D, Pemasaran Jasa, Prinsip, Penerapan, Penelitian (Yogyakarta; Andi, 2014). Hal. 268 
31 Fandy Tjiptono Ph.D, Pemasaran Jasa, Prinsip, Penerapan, Penelitian (Yogyakarta; Andi, 2014). Hal. 268 
32 Philip Kottler, Manajemen Pemasaran (ed.11; jilid.1; Jakarta; Pt. Indeks, 2005).  


































pelayanan merupakan ukuran seberapa bagus tingkat pelayanan yang 
diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi mahasiswa.33 
Berdasarkan uraian diatas, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan 
merupakan standar proses yang harus dilaksanakan dalam sebuah kegiatan 
pelayanan yang guna untuk memenuhi harapan dan keinginan mahasiswa. 
Kualitas pelayanan akademik adalah perbandingan antara pelayanan 
akademik yang dirasakan oleh mahasiswa dengan kualitas pelayanan yang 
diharapkan oleh mahasiswa. Sedangkan kualitas pelayanan administratif 
adalah nilai tambah atau keunggulan dari kinerja pelayanan yang diharapkan 
oleh mahasiswa yang berkenaan dengan pelayanan administrasi. 
Baik buruknya suatu kualitas pelayanan tergantung kepada kemampuan 
penyedia jasa dalam memenuhi harapan mahasiswa secara konsisten. 
Kualitas pelayanan memiliki hubungan yang sangat erat dengan kepuasan 
mahasiswa. Dengan adanya kualitas pelayanan akan memberikan suatu 
dorongan kepada mahasiswa untuk menjalin sebuah ikatan hubungan yang 
sangat erat dan kuat dengan perguruan tinggi. 
Karena dalam jangka panjang dari sebuah ikatan hubungan tersebut, 
perguruan tinggi dapat memahami apa yang menjadi harapan mahasiswa 
dengan lebih baik dan dapat meningkatkan kepuasan mahasiswa dengan 
memaksimumkan pengalaman mahasiswa yang menyenangkan dan 
meminimkan pengalaman mahasiswa yang merasa kurang menyenangkan. 
                                               
33 Fandy Tjiptonono, Manajemen jasa, (Yogyakarta; Andi Offset,2012), Hal.157 


































4. Pelayanan Administrasi 
Kata administrasi berasal dari bahasa latin yaitu ”ad dan ministro” salah 
satu dari bangsa kuno semenanjung Italia, mula-mula dipopulerkan oleh 
bangsa latin Italia pada zaman romawi kuno. Kata “ad” mempunyai arti yang 
sama dengan kata “to dalam bahasa inggris” yang berarti ke atau kepada dan 
kata “ministro” sama dengan kata “to save atau to conduct” yang berarti 
melayani, membantu, atau mengarahkan. Secara bebas, administrasi 
didefinisikan sebagai pelayanan atau pengabdian terhadap subjek tertentu.34 
Kata administrati juga berasa dari bahasa Belanda, yaitu administrative 
yang artinya suatu kegiatan yang meliputi catat mencatat, surat menyurat, 
pembukuan ringan, ketik mengetik, agenda, dan lain sebagainya yang bersifat 
teknis ke tatausahaan.35 Menurut Talizuduhu, administrasi merupakan 
pelayanan terhadap pihak yang dilayani yang lebih tinggi kedudukannya 
daripada pihak yang melayani. Administrasi sebagai fungsi pelaksana yang 
telah ditetapkan oleh fungsi lain atau admnistrasi sebagai pelaksanaan upaya 
dalam mencapai tujuan bersama, administrasi sebagai kerjasama untuk 
mencapai tujuan, dan administrasi juga sebagai operasionalisasi ideologi 
yang approprite.36 
Menurut Hadari Nawawi, administrasi merupakan serangkaian 
kegiatan atau keseluruhan dari proses pengendalian usaha kerjasama orang 
untuk mencapai tujuan secara berencana dan sistematis yang diselenggarakan 
                                               
34 Drs. H.M. Daryanto, Administrasi Pendidikan (Jakarta; Rhineka Cipta, 2011), Cet. 7. Hal. 1 
35 Handayaningrat, Kebudayaan Mentalitas Dan Sumber Daya Manusia (Yogyakarta; Penerbit Bpfe-Ugm, 1992). Hal. 2 
36 Talizuduhu Ndarahan,  Manajemen Perguruan Tinggi (Cet.1; Jakarta; Pt. Bima Aksara, 1988). Hal.74 


































didalam lingkungan tertentu.37 Menurut Sondang P.Siagian, administrasi 
merupakan keseluruhan proses kerjasama antara dua orang atau lebih yang 
didasarkan kepada atas rasionalitas tertentu untuk mencapai tujuan yang telah 
ditetapkan sebelumnya.38 
Menurut The Liang Gie, administrasi merupakan segenap rangkaian 
kegiatan penataan terhadap pekerjaan pokok yang dilaksanakan oleh 
sekelompok orang dalam bekerjasama untuk mencapai tujuan tertentu.39 
Menurut Departemen Pendidikan Dan Kebudayaan RI, administrasi adalah 
usaha bersama untuk mendayagunakan semua sumber secara efektif dan 
efisien guna untuk menunjang tercapainya tujuan pendidikan.40 
Berdasarkan definisi diatas, administrasi adalah suatu kegiatan atas 
pengelolaan terhadap keseluruhan komponen organisasi untuk mencapai 
efisiensi dalam mewujudkan tujuan organisasi. Administrasi mencakup 
semua kegiatan yang direncanakan dan dilaksanakan secara teratur untuk 
mencapai tujuan pendidikan yang telah ditetapkan bersama.  
Jadi, yang dimaksud dengan pelayanan administrasi adalah segala 
bentuk kegiatan dalam melayani mahasiswa terkait dengan pelayanan yang 
berhubungan dengan administrasi dan akademik sesuai dengan prinsip-
prinsip tertentu guna untuk bisa mencapain tujuan yang telah ditetapkan 
secara efektif dan efisien. 
                                               
37 Drs. H.M. Daryanto, Administrasi Pendidikan (Jakarta; Rhineka Cipta, 2011), Cet.7. Hal.10 
38 Drs. H.M. Daryanto, Administrasi Pendidikan (Jakarta; Rhineka Cipta, 2011), Cet.7. Hal.11 
39 Drs. H.M. Daryanto, Administrasi Pendidikan (Jakarta; Rhineka Cipta, 2011), Cet.7. Hal.11 
40 Drs. H.M. Daryanto, Administrasi Pendidikan (Jakarta; Rhineka Cipta, 2011), Cet.7. Hal.12 


































Secara umum ruang lingkup administrasi juga berlaku dalam 
administrasi pendidikan. Ruang lingkup tersebut meliputi dua bagian 
kegiatan diantaranya, (1) manajemen of administratif atau juga bisa disebut 
management of administratifv fuction, yaitu suatu kegiatan yang bertujuan 
untuk mengarahkan semua orang dalam suatu kelompok kerjasama dengan 
hal-hal yang tepat sesuai dengan tujuan yang hendak akan dicapai. (2) 
manajemen operatif atau juga bisa disebut sebagai management of parative 
fuction, yaitu suatu kegiatan yang bertujuan untuk membina semua orang 
supaya mengerjakan pekerjaan yang sesuai dengan beban tugas masing-
masing dan setap orang melaksanakan dengan cepat, tepat, dan benar.41 
Ada beberapa hal yang termasuk kedalam bentuk kegiatan yang 
berkaitan dengan administrasi pendidikan, yaitu administrasi kepegawaian, 
keuangan, perlengkapan, surat menyurat, perpustakaan, mahasiswa, dan 
hubungan lembaga dengan masyarakat.42 
5. Pelayanan Akademik 
Menurut Rosita, pelayanan akademik adalah upaya sistematis 
pendidikan untuk memfasilitasi mahasiswa dalam menguasai isi kurikulum 
melalui proses pembelajaran sehingga mereka mampu mencapai standar 
kompetensi standar yang telah ditetapkan.43 Pelayanan akademik adalah 
pelayanan yang berkaitan dengan peraturan akademik, perkuliahan, 
                                               
41 Mulyono, Manajemen Administrasi Dan Organisasi Pendidikan (Yogyakarta; Ar-Ruzz Media, 2008). Hal.57 
42 R.Eko Indrajit Dan R.Djokopronoto, Manajemen Perguruan Tinggi Modern (Ed.1; Yogyakarta; Andi Offset, 2006).Hal.41 
43 Rosita,Dkk, Pedoman Penyelenggaraan Program Pascasarjana (Ed.2; Cet.3; Jakarta; Universitas Terbuka, 2011).Hal.3 


































kurikulum, bimbingan atau konsultasi akademik, praktkum, tugas akhir, dan 
sebagainya.  
Menurut Sondang, kualitas pelayanan akademik adalah perbandingan 
antara pelayanan akademik yang dirasakan oleh mahasiswa dengan kualitas 
pelayanan akademik yang diharapkan oleh mahasiswa.44 Kualitas pelayanan 
akademik juga bisa didefinisikan sebagai kesesuaian antara pencapaian 
pendidikan dan kompetensi pendidikan tingkat menengah pertama yang 
berkaitan dengan keseluruhan aktivitas yang dihasilkan dari produk dan 
pelayanan akademik yang sesuai dengan janji atau promosi yang telah 
direncanakan atau ditetapkan. 
Dalam kaitannya dengan dunia pendidikan, pelayanan dibagi menjadi 
tiga bagian yaitu pelayanan akademik atau kurikuler, pelayanan administrasi, 
pelayanan extrakurikuler. Pelayanan akademik adalah muara dari mutu 
proses pendidikan manusia, alat, kurikulum, dan fasilitas yang tercemin pada 
mutu mengajar dosen, mutu bahan pelajaran, dan mutu hasil belajar sehingga 
pada akhirnya membentuk seperangkat kemampuan.45  
Jadi, yang dimaksud dengan pelayanan akademik adalah usaha yang 
dilakukan oleh perguruan tinggi untuk memberikan kemudahan kepada 
pemenuhan kebutuhan mahasiswa dalam hal yang berkaitan dengan kegiatan 
akademik. 
                                               
44 Sondang Purnamasari Pakpahan,”Persepsi Mahasiswa UPBJJ-UT Medan Tentang Pelayanan Akademik Dan Non 
Akademik Yang Diberikan Oleh UPBJJ-UT Medan”. Jurnal Pendidikan Terbuka Dan Jarak Jauh 5 (1). Hal.47-58 
45 Alma.B, Manajemen Corporate Dan Strategi Pemasaran Jasa Pendidikan; Fokus Pada Mutu Dan Pelayanan Prima, 
(Bandung; Alfabeta, 2009). 


































Kualitas pelayanan akademik pada perguruan tinggi dinyatakan baik 
apabila perguruan tinggi tersebut mempunyai kemampuan untuk menetapkan 
dan mewujudkan visi melalui misi yang diemban. Didalam lingkungan 
institusi perguruan tinggi, terdapat lima jenis pelayanan yang berkaitan 
dengan mahasiswa, yaitu: 
1. Jasa kurikuler, meliputi peraturan akademik, perkuliahan, kurikulum, 
bimbingan atau konsultasi, dan lain-lain. 
2. Jasa penelitian, meliputi buku pedoman penelitian, lembaga penelitian, 
pelaksanaan penelitian, publikasi hasil penelitian, seminar penelitian, dan 
lain-lain. 
3. Jasa pengabdian masyarakat, meliputi buku pedoman, pelaksanaan 
program, publikasi program, dan sebagainya. 
4. Jasa administrasi, meliputi administrasi kegiatan akademik, registrasi, 
transkrip, ijazah, dan sebagainya. 
5. Jasa extrakurikuler, meliputi buku informasi atau panduan extrakurikuler, 
pengelolaan program dan kegiatan kemahasiswaan, dan sebagainya. 
Beberapa jenis pelayanan akademik dalam perguruan tinggi akan 
diuraikan sebagai berikut; 
1. Pelayanan akademik tentang perkuliahan. Dalam kegiatan ini melibatkan 
banyak unsur diantaranya dosen. Dosen memberikan sumbangan terhadap 
proses pendidikan. Tugas lembaga pendidikan pada umumnya adalah 
memberikan pelayanan secara optimal kepada mahasiswa khususnya dan 


































masyarakat pada umumnya.46 Berhasil atau tidaknya suatu 
penyelenggaraan pendidikan yang bermutu tergantung kepada jumlah atau 
mutu dari pegawai yang melaksanakannya. Dosen memiliki fungsi yang 
sangat dominan dalam pelayanan akademik, hal ini dikarenakan tugas dari 
seorang dosen adalah bertanggung jawab dalam mengajar, membimbing, 
dan menguji mahasiswa. 
2. Pelayanan yang berkaitan dengan kurikulum. Menurut nasution, 
kurikulum adalah pola tau bentuk bahan ajar yang akan disampaikan 
kepada mahasiswa. Kurikulum sangat erat kaitannya degan tujuan 
pendidikan yang hendak dicapai, karana pola-pola yang berbeda antara 
satu dengan yang lain akan mengakibatkan cara penyampaian pelajaran 
yang berbeda.  
3. Pelayanan sarana dan prasarana pendukung. Sarana prasaran pendukung 
meliputi peralatan, gedung, laboratorium, perpustakaan, musholla, alat 
bantu pembelajaran, dan sebagainya. 
Pelayanan akademik dan administratif didalam suatu perguruan tinggi 
terdiri dari: 
1. Pelayanan registrasi. Pelayanan registrasi pada saat proses pendaftaran dan 
pencatatan mahasiswa yang akan mengikuti proses beajar mengajar 
diprogram sarjana terutama prodi manajemen. Didalam pelayanan ini 
terdapat empat jenis registrasi yang dilakukan yaitu registrasi pertama 
pada saat dinyatakan lulus dalam tes, registrasi mata kuliah, pendaftaran 
                                               
46 Sudarwan Danim,  Agenda Pembaharuan Sistem Pendidikan (Cet.1; Yogyakarta; Pustaka Belajar, 2003). Hal.80 


































ulang, pendaftaran ujian sidang, pendaftaran ujian seminar proposal, dan 
registrasi ujian sidang ulang. 
2. Pelayanan bantuan belajar dan bahan ajar. Pada programa sarjana, bantuan 
belajar bagi mahasiswa diberikan dalam bentuk tatap muka. Tatap muka 
merupakan proses belajar mengajar yang pelaksanaannya didalam suatu 
ruangan dan waktu tertentu. Bantuan belajar dengan sistem tatap muka 
akan dipandu oleh dosen yang sesuai dengan mata kuliah yang sedang 
ditempuh mahasiswa. Proses perkuliahan harus sesuai dengan kurikulum 
yang berlaku diperguruan tinggi tersebut. Kegiatan ini dilakukan sesuai 
dengan kebutuhan mata kuliah setiap persemesternya dengan menekankan 
kepada pemantapan mater, diskusi, seminar, presentasi baik secara 
individu maupun kelompok, dan serta pemeriksaan dan pemberian 
feedback dengan melalui tugas-tugas.  
3. Pelayanan evaluasi. Penilaian terhadap hasil belajar mahasiswa diukur 
melalui penyelesaian tugas serta partisipasi mahasiswa dalam kegiatan 
akademik yang meliputi tatap muka, uts, uas, dan tugas akhir program 
sarjana. 
6. Dimensi Kualitas Pelayanan 
Pada awal penelitian parasuraman, dkk, mengidentifikasi sepuluh 
dimensi pokok dalam kualitas pelayanan, yakni reliabilitas, daya tanggap, 
kompetensi, akses, kesopnan, komunikasi, kredibilitas, keamanan, 
kemampuan dalam memahami pelanggan, dan bukti fisik. Namun pada 
penelitian berikutnya, parasuraman, dkk menyempurnakan dan 


































menyederhanakan kesepuluh dimensi tersebut menjadi lima dimensi yang 
sering kita sebut dengan SERVQUAL.  
Dimensi kesopanan, kredibilitas, dan keamanan dikelompokkan 
kedalam kategori assurance (jaminan). Sedangkan dimensi akses 
komunikasi, dan kemampuan dalam memahami pelanggan dikelompokkan 
kedalam kategori emphaty (empati). Kelima dimensi tersebut akan dijabarkan 
dibawah ini. 
1. Tangibles, berhubungan dengan penampilan fisik, seperti gedung, 
pegawai, perlengkapan, sarana komunikasi, laboratorium, penampilan 
pegawai, ketepatan waktu, kemudahan, keramahan, interaksi dengan 
mahasiswa, dan lain sebagainya. Didalam lingkungan perguruan tinggi 
semua komponen tersebut tidak dapat terpisahkan dalam memberikan 
pelayanan. Semua komponen tersebut dapat mempengaruhi pandangan 
mahasiswa terhadap kesiapan pegawai perguruan tinggi dalam 
memberikan pelayanan. Adapun indikator-indikator dalam dimensi ini, 
adalah penampilan petugas, profesionalisme, petugas selalu berada 
ditempat, tersedia ruang tunggu yang nyaman, dan serta perlengkapan 
pelayanan yang lengkap. 
2. Emphaty, berhubungan dengan kemudahan dalam menjalin relasi dan 
komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan pemahaman atas kebutuhan 
individual mahasiswa. Jika terdapat mahasiswa yang sedang mengeluh 
bersegeralah tanggapi dan anggaplah situasi tersebut sebagai suatu 
kesempatan untuk perguruan tinggi dalam melakukan perbaikan 


































pelayanan. Dengan mendengarkan dan berkomunikasi secara individua 
dengan mereka, semua itu akan menunjukkan sejauh mana tingkatan 
pelayanan yang diberikan kepada mahasiswa. Adapun indikator-indikator 
dalam dimensi ini, adalah petugas memberikan perhatian secara individual 
kepada mahasiswa, petugas berkomunikasi dengan bahasa yang mudah 
dipahami dan dimengerti oleh mahasiswa, mengutamakan kepentingan 
mahasiswa dibandingkan dengan kepentingan pribadi, petugas mampu 
memahami kebutuhan mereka. 
3. Reliability, berhubungan dengan kemampuan dalam memberikan 
pelayanan yang sudah dijanjikan dengan segera, akurat, memuaskan, 
hingga terpecaya. Terdapat tiga hal yang paling penting dalam 
meningkatkan reliabity yaitu pembentukan budaya kerja error free atau no 
mistake, mempersiapkan infrastruktur yang memungkinkan perguruan 
tinggi memberikan pelayanan no mistake, dan diperlukan  tes sebelum 
suatu pelayanan benar-benar diberikan. Adapun indikator-indikator dalam 
dimensi ini, adalah pelayanan yang diberikan cepat dan tepat oleh petugas, 
pelayanan yang diberikan adil dan tidak pilih kasih, prosedur pelayanan 
yang mudah dipahami. 
4. Responsiveness, berhubungan dengan keinginan staff untuk membantu 
para mahasiswa dan memberikan pelayanan dengan ccepat dan tanggap. 
Adapun indikator-indikator dalam dimensi ini, adalah petugas selalu siap 
membantu permasalahan mahasiswa, kesediaan petugas untuk membantu 


































mahasiswa, kesediaan petugas untuk merespon permintaan mahasiswa, 
petugas menguasai tugas dan informatif.  
5. Assurance, berhubungan dengan pengetahuan, kecakapan, kompetensi, 
kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki oleh petugas, bebas 
dari bahaya, bebas dari resiko atau keragu-raguan, kemampuan dan 
pengetahuan petugas dalam melakukan tugas. Adapun indikator-indikator 
dalam dimensi ini, adalah petugas bertanggung jawab dalam 
menyelesaikan tugasnya, kemampuan petugas dalam memenuhi 
kebutuhan mahasiswa, petugas selalu ramah dan sopan kepada 
mahasiswa.47 
Tabel 2.1 
Atribut dan Dimensi model SERVQUAL` 
No Indikator Dimensi 
1 Keadaaan fasilitas kemahasiswaan Tangibles 
2 Perlengkapan fasilitas perkuliahan  Tangibles 
3 Kenyamanan dan ketenangan dalam proses perkuliahan Tangibles 
4 Penampilan dosen dan pegawai akademik dan administratif Tangibles 
5 Terdapat alur prosedurnya dalam setiap jenis pelayanan Tangibles 
6 Kemudahan dalam mengakses informasi Tangobles  
7 Ketepatan waktu kedatangan dosen dan pegawai Reliability 
8 Sikap yang adil kepada mahasiswa  Reliability 
9 Memberikan informasi yang jelas Reliability 
10 Kecepatan dan ketepatan dalam memberikan pelayanan Reliability 
11 Keakuratan dalamm memberikan nilai Reliability 
12 Kejelasan informasi yang jelas dalam penyampaian informasi Responsiveness 
13 




Kesiapan dan kesediaan dosen dalam membantu mahasiswa 
yang merasa mengalami kesulitan 
Responsivess 
15 




Menyediakan fasilitas untuk minat dan bakat mahasiswa 
(beasiswa) 
Responsiveness 
17 Sikap profesionalisme dosen dan pegawai Assurance 
                                               
47 Fandy Tjiptono Ph.D, Pemasaran Jasa, Prinsip, Penerapan, Penelitian (Yogyakarta; Andi, 2014). Hal. 282 


































18 Kualitas keilmuan dosen yang sesuai dengan keahliannya Assurance 
19 Kemampuan dan pengetahuan dosen  Assurance 
20 Proporsi antara teori dan praktik dalam perkuliahan Assurance 
21 Sanksi bagi mahasiswa yang melanggar peraturan akademik  Assurance 
22 Sikap kooperatif dan selalu terbuka Emphaty 
23 Kemudahan dalam menemui pegawai dan dosen Emphaty 
24 Membantu kesulitan mahasiswa Emphaty 
25 Membantu memberikan solusi atas permasalahan tersebut Emphaty 
26 Memberikan bimbingan positif dan motivasi Emphaty 
27 Mengembangkan minat dan bakat mahasiswa melalui UKM Emphaty 
28 Komunikasi yang baik dan mudah dipahami Emphaty 
29 Ketepatan waktu dalam memberikan janji Emphaty 
30 Unsur-unsur pelayanan yang berkaitan dengan tangibles Kepuasan  
31 Unsur-unsur pelayanan yang berkaitan dengan reliability Kepuasan  
32 Unsur-unsur pelayanan yang berkaitan dengan responsiveness Kepuasan  
33 Unsur-unsur pelayanan yang berkaitan dengan assurance Kepuasan  
34 Unsur-unsur pelayanan yang berkaitan dengan emphaty Kepuasan  
Zeithmal, et.al 199048 
Dari kelima dimensi diatas yang paling terpenting adalah reliability. 
Sekalipun reliability merupakan kunci sukses dari pelayanan, akan tetapi 
setidaknya terdapat tiga aspek pendukung lainya sebagai desaign pelayanan 
yang terkait langsung dalam proses penyampaian pelayanan. Pertama, 
service surprise; perguruan tinggi harus bisa melihat suatu peluang yang dapat 
memberikan kesan yang baik kepada mahasiswa. kedua,  service recovery; 
mahasiswa diinformasikan mengenai alasan terjadinya masalah didalam 
pelayanan. Dan ketiga, keadilan. 
Menurut Gezper, ada beberapa dimensi yang harus diperhatikan dalam 
memperbaiki kualitas pelayanan adalah kepastian waktu pelayanan, akurasi 
pelayanan, kesopanan dan keramahan, tanggung jawab, kelengkapan, 
                                               
48 Fandy Tjiptono Ph.D, Pemasaran Jasa, Prinsip, Penerapan, Penelitian (Yogyakarta; Andi, 2014). Hal. 287 


































kemudahan dalam mendapatkan pelayanan, berinovasi dalam memberikan 
pelayanan, kenyamanan dalam memperoleh pelayanan, dan sebagainya.49 
Menurut fandy tjiptono, pelanggan dan jenis kebutuhan untuk 
pemasaran jasa pada perguruan tinggi dapat dilihat dalam tabel berikut: 
  
                                               
49 Muh.Quraisy Mathar, Manajemen Dan Organisasi Perpustakaan (Cet.2; Makassar; Alauddin Press, 2014). Hal 148 



































Pelanggan Dan Kebutuhan Personil Perguruan Tinggi 
 
Pelanggan   Kebutuhan 
Pelanggan intenal-akademik 
Mahasiswa 
Pengetahuan, keterampilan dan 
kemampuan untuk mencapai 
tujuan profesional, kegembiraan 
dalam belajar 
Staff pengajar 
Perkembangan pribadi, rasa aman, 
kegembiraan dalam bekerja, 





informasi, kerjasama, dan 
kolaborasi. 
Pelanggan internal administrasi 
Mahasiswa 
Pelayanan tersedia saat 
dibutuhkan dan saat pertanyaan 
diajukan segera terjawab 
Karyawan 
Perkembangan pribadi, rasa aman, 
kegembiraan dalam bekerja, 





informasi, kerjasama, dan 
kolaborasi. 
Pelanggan eksternal langsung 
Employers Karyawan yang kompeten, kinerja 
produktif, mahasiswa yang 
mampu mengikuti studi lanjut dan 
riset lanjut. 
Perguruan tinggi lain 
Pelanggan eksternal tidak langsung 
Masyarakat 
Angkatan kerja, pemimpin, dan 
pengikut yang kompeten, 
sukarelawan dalam pelayanan 
masyarakat, warganegara yang 
aktif 
Ban badan akreditasi nasional 
Alumni 
Pemenuhan kriteria dan standar 
yang ditetapkan, kebanggaan 
karena pernah menuntut ilmu 
ditempat tersebut. 



































Kesadaran akan kualitas dan 
kebutuhan fakultas/universitas 
dengan memberikan donasi yang 
tepat. 
7. Prinsip Kualitas Pelayanan 
Setiap perguruan tinggi harus mampu memenuhi enam prinsip utama 
dalam kualitas pelayanan, suapaya bisa menimbulkan image yang baik untuk 
perguruan tinggi serta dapat melaksanakan kualitas pelayanan yang baik. 
Enam prinsip pokok kualitas pelayanan tersebut adalah: 
1. Kepemimpinan, strategi kualitas perguruan tinggi harus merupakan 
inisiatif dan komitmen dari manajemen puncak. Manajemen puncak harus 
bisa memimpin perguruan tinggi untuk meningkatkan kinerja kualitasnya. 
Tanpa adanya kepemimpinan dari manajemen puncak, maka usaha untuk 
meningkatkan kualitas hanya berdampak kecil kepada perguruan tinggi. 
2. Pendidikan, semua pegawai perguruan tinggi dari rektor samapa 
kepegawai operasioan harus memperoleh pendidikan mengenai kualitas. 
Aspek-aspek yang perlu mendapatkan penekanan dalam pendidikan 
tersebut meliputi konspe kualitas sebagai strategi bisnis, alat, dan teknis 
implementasi strategi kualitas, dan peranana eksekutif dalam 
implementasi strategi kualitas pelayanan. 
3. Perencanaan, proses perencanaan harus mencakup pengukuran dan tujuan 
kualitas yang dipergunakan dalam mengarahkan pergruruan tinggi untuk 
bisa mencapai visi dan misinya. 
4. Review, proses review merupakan satu-satunya alat yang paling efektif 
untuk manajemen dalam mengubah perilaku organisasi. Proses ini 


































merupakan suatu mekasnisme yang menjamin perlu adanya perhatian yang 
konsisten dalam terus menerus untuk bisa mencapai tujuan yang telah 
ditetapkan. 
5. Komunikasi, komunikasi harus dilakukan dengan pegawai, mahasiswa, 
dan stakeholder lainnya. 
6. Penghargaan dan pengakuan, merupakan aspek yang terpenting dalam 
implementasi strategi kualitas. Setiap pegawai yang berprestasi baik perlu 
diberi penghargaan dan atas prestasinya tersebut diakui. Dengan demikian 
dapat meningkatkan motivasi, moral kerja, rasa bangga, dan rasa 
kepemilikan atas setiap orang dalam perguruan tinggi yang pada gilirannya 
dapat memberikan kontribusi besar bagi perguruan tinggi dan bagi 
mahasiswa. 
Prinsip pelayanan publik menurut keputusan menteri pendayagunaan 
aparatur negara nomor 63 tahun 2003, yaitu:50 
1. Kesederhanaan. Tidak berbelit-belit, mudah dipahami, dan mudah 
dilaksanakan. 
2. Kejelasan. Meliputi persyaratan teknis dan administratif, unit keja/pejabat 
yang berwenang bertanggung jawab dalam memberikan pelayanan dan 
penyelesaian keluhan atau persoalan dalam melaksanakan pelayanan, serta 
rincian biaya pelayanan dengan disertai tata cara pembayarannya. 
3. Kepastian waktu dalam melaksanakan pelayanan. Pelayanan dapat 
diselesaikan dengan kurun waktu yang telah ditentukan. 
                                               
50 Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 63 Tahun Tentang Pedoman Penyelenggaraan Pelayanan 
Publik (Jakarta; KEMENPAN). 


































4. Akurasi produk pelayanan yang diterima dengan benar, tepat, dan sah. 
5. Keamanan proses dan produk pelayanan, rasa aman dengan kepastan 
hukum. 
6. Tanggung jawab pimpinan dalam menyelenggarakan pelayanan. 
7. Kelengkapan sarana prasarana. Seperti peralatan kerja dan pendukung 
lainnya yang termasuk kedalam penyediaan sarana teknologi 
telekomunikasi dan informatika. 
8. Kemudahan akses tempat dan lokasi serta sarana prasarana pelayanan yang 
memadai dan mudah dijangkau oleh masyarakat, dan serta dapat 
memanfaatkan teknologi dan informatika. 
9. Kedisiplinan, kesopanan, dan keramahan, tempat atau lokasi serta sopan 
dan santun, ramah, dan serta memberikan pelayanan dengan ikhlas. 
10. Kenyamanan lingkungann. Lingkungan pelayanan harus tertib, teratur, 
ruang tunggu yang rapi dan bersih, lingkungan pelayanan yang indah dan 
sehat, serrta dilengkapi dengan fasilitas pendukung pelayanan lainnya. 
 
8. Faktor Yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan 
Didalam kualitas pelayanan akademik dan administrasi bisa 
dipengaruhi oleh beberapa faktor, diantaranya faktor internal dan eksternal. 
Faktor internal bisa dipengaruhi oleh lembaga perguruan tinggi itu sendiri 
yang meliputi kepuasan kinerja pegawai, kompensasi, kemampuan dalam 
menyesuaikan diri, dan sebagainya. Sedangkan faktor eksternal bisa 
dipengaruhi dari mahasiswa tersebut dan atau bisa dari masyarakat. 


































Menurut Gronroos dalam Fandy Tjiptono, terdapat beberapa faktor 
yang dapat menyebabkan kualitas pelayanan menjadi buruk, diantaranya: 
1. Produk dan konsumsi yang terjadi secara simultan. Salah satu karakteristik 
pelayanan yang paling terpenting adalah inseparability. Inseparability 
adalah pelayanan yang diproduksi dan dikonsumsi pada saat yang 
bersamaan sehingga dalam memberikan pelayanan yang dibutuhkan 
kehadiran dan partisipasi mahasiswa. Akibatnya timbul masalah-masalah 
yang berhubngan dengan adanya interaksi antara penyedia jasa dengn 
mahasiswa, yang disebabkan karena tidak terampil dalam melayani 
mahasiswa, penampilan tidak sopan, kurang ramah, cemberut, dan 
sebagainya. 
2. Intensitas tenaga kerja yang tinggi, keterlibatan pegawai secara intensif 
dalam penyampaian pelayanan dapat pula menimbulkan masalah kualitas, 
diantaranya berupa tingginya variabilitas pelayanan yang dihasilkan. 
Faktor yang dapat mempengaruhi diantaranya upah rendah, pelatihan yang 
kurang memadai, tidak sesuai dengan kebutuhan mahasiswa, dan 
sebagainya. 
3. Dukungan terhadap mahasiswa internal yang kurang memadai. Pegawai 
front line merupakan ujung tombak dalam sistem penyampaian pelayanan. 
Misalnya, keramahan dan kesopanan operator telpon dan pegawai bisa 
menjadi memberikan kesan pertama bagi calon mahasiswa yang ingin 
berhubungan dengan perguruan tinggi, supaya pegawai front line dapat 
melayani mahasiswa dengan efektif, mereka membutuhkan dukungan dan 


































fungsi-fungsi utama manajemen. Dukungan yang dimaksud bisa berupa 
peralatan, pelatihan keterampilan, informasi, dan sebagainya. 
4. Kesenjangan komunikasi. Perguruan tinggi memberikan janji yang 
berlebihan sehingga tidak dapat dipenuhi, perguruan tinggi tidak bisa 
selalu menyajikan informasi yang terbaru kepada mahasiswa, misalnya 
berkaitan dengan prosedur atau aturan baru, pegawai tidak memperhatikan 
atau tidak segera menindaklanjuti keluhan atau saran dari mahasiswa, dan 
sebagainya. 
5. Memperlakukan mahasiswa dengan cara yang sama. Tidak semua 
mahasiswa bersedia menerima pelayanan yang seragam, seringkali terjadi 
ada mahasiswa yang menginginkan atau bahkan menuntut pelayanan yang 
sifatnya personal dan berbeda dengan yang lain. Hal ini dapat 
memunculkan tantangan bagi perguruan tinggi dalam hal kemampuan 
memahami kebutuhan mahasiswa secara spesifik dan memahami perasaan 
mahasiswa terhadap perguruan tinggi dan pelayanan spesifik yang mereka 
terima. 
6. Perluasan dan pengembangan pelayanan yang secara berlebihan. Apabila 
terlampaui banyak pelayanan yang baru dan tambahan terhadap pelayanan 
yang sudah ada, maka hasil yang didapatkan belum tentu optimal bahkan 
tidak tertutup kemungkinan menimbulkan masalah-masalah seputar 
standar kualitas pelayanan.51 
                                               
51 Fandy Tjiptonono, Manajemen jasa, (Yogyakarta; Andi Offset,2012), Hal.178 


































Terdapat empat faktor yang paling utama yang mempengaruhi kualitas 
pelayanan, yaitu: 
1. Menjaga dan memperhatikan. Mahasiswa akan merasa pegawai dan sistem 
operasional yang ada dapat menyelesaikan permasalahan mereka. 
2. Spontanitas. Pegawai akan menunjukkan keinginannya untuk dapat 
menyelesaikan permasalahan mahasiswa secara tegap. 
3. Penyelesaian masalah. Pegawai yang berhubungan langsung dengan 
mahasiswa harus memiliki kemampuan untuk menjalankan tugasnya. 
4. Perbaikan. Apabila terjadi hal yang tidak diinginkan oleh mereka harus 
mempunyai personil yang dapat menanganinya. 
Menurut ariani, dalam mencapai total kualitas pelayanan memerlukan 
delapan elemen, diantaranya: 
1. Fokus kepada mahasiswa, yaitu dengan memberikan kepuasan kepada 
mahasiswa sesuai dengan apa yang menjadi harapan mereka. 
2. Komitmen dalam jangka panjang, suapaya seluruh pegawai juga mau 
dalam melaksanakan hal yang sama dengan terlibat langsung dan secara 
penuh dalam keseluruhan proses yang ada. 
3. Kepemimpinan dan dukungan manajemen puncak, dengan memberikan 
tenaga, pikiran, perencanaan strategik, gaya serta perbaikan secara 
berkesinambungan. 
4. Pemberdayaan seluruh personil dan kerja tim, yaitu dengan mendorong 
partisipasi seluruh pegawai untuk bisa mencapai sasaran kualitas, 
termasuk dalam perbaikan pelayanan dan penyelesaian masalah. 


































5. Komunikasi efektif, yaitu dengan mengadakan hubungan komunikasi 
dengan baik secara formal maupun informal. 
6. Kepercayaan dan analisis dalam proses secara statistik yang 
memungkinkan perguruan tinggi melakukan tindakan perbaikan, 
menetapkan prioritas dan mengevaluasi dalam kemajuan yang akan 
dicapai. 
7. Komitmen terhadap perbaikan dengan membangun kesaran untuk 
mengadakan perbaikan melalui pendidikan dan pelatihan pegawai. 
8. Mendukung pemberian penghargaan, pemberian penghargaan tidak hanya 
berupa upah atau gaji saja, melainkan bisa juga berupa penghargaan yang 
berupa pujian, dukungan atau saran, maupun kritik yang membangun. 
Menurut Ariani, manajemen harus menyediakan sumber daya yang 
cukup dan tepat untuk bisa menerapkan sistem kualitas. Untuk bisa memacu 
motivasi, pengembangan, komunikasi dan performasi personil, manajer harus 
memperhatikan hal-hal sebagai berikut: memilih personil yang berdasarkan 
kemampuan untuk memenuhi spesifikasi jabatan, memberikan lingkungan 
kerja yang mendukung kesempurnaan dalam hubungan kerja baik, 
merealisasikan kemampuan setiap pegawai secara konsisten, metode kerja 
yang kreatif dan kesempatan untuk bisa berpartisipasi seluas mungkin, 
menjamin bahwa tugas-tugas dapat terlaksana dengan baik, dapat dimengerti, 
melibatkan semua pegawai dan menciptakan kualitas pelayanan yang baik 
untuk mahasiswa, menyusun kegiatan yang terencana untuk memperbaiki 
kualitas pelayanan, mengidentifikasi faktor-faktor yang memotivasi pegawai 


































untuk menyediakan kualitas pelayan, dan serta menerapkan perencanaan karir 
dan pengembangan bagi pegawai. 
Berdasarkan hasil survei yang berkaitan dengan pelayanan, faktor-
faktor yang mempengaruhi keinginan mahasiswa terhadap pelayanan yang 
diberikan adalah: 
1. Pelayanan yang dikerjakan pada saat itu juga, ketika ada permintaan. 
2. Memberikan tanggapan yang cepat dari pegawai terhadap permasalahan 
atau keluhan mahasiswa. 
3. Memberikan jaminan pekerjaan yang cepat pada saaat melayani 
mahasiswa. 
4. Mampu mengerjakan semua pekerjaan yang dibutuhkan. 
5. Pelayanan yang tersedia ketika saat dibutuhkan. 
6. Pelayanan yang ramah dan adil. 
7. Siap dan sesuai dengan yang dijanjikan kepada mahasiswa. 
8. Pemberesan setelah selesai memberikan pelayanan. 
 
B. Kepuasan Mahasiswa 
1. Pengertian Kepuasan 
Kata kepuasan atau satisfaction dari bahasa latin yaitu “satis yang 
artinya cukup baik, memadai” dan “facto yang artinya melakuan atau 
membuat.” Secara sederhana kepuasan dapat diartikan sebagai upaya 
pemenuhan sesuatu atau membuat sesuatu yang memadai.52 Menurut Kamus 
Besar Bahasa Indonesia, kata kepuasan berasal dari kata puas, yang artinya 
                                               
52 Fandy Tjiptono Ph.D, Pemasaran Jasa; Prinsip, Penerapan, & Penelitian (Yogyakarta: Andi, 2014), Hlm. 353 


































merasa senang dikarenakan mendapatkan pelayanan atau jasa yang sesuai 
dengan apa yang diharapkannya.53 
Menurut Kottler, kepuasan adalah perasaan senang seseorang yang 
berasal dari perbandingan antara kesenangan terhadap aktivitas suatu 
pelayanan dengan apa yang menjadi harapnnya.54 Sedangkan menurut Tse 
dan Wilton dalam Lupiyoadi, kepuasan atau ketidakpuasan mahasiswa adalah 
bentuk respon mahasiswa terhadap ketidaksesuaian yang dirasakan antara 
harapan sebelumnya dengan kinerja aktual yang dirasakan setelah 
menerimanya.55  
Dari beberapa pendapat diatas, dapat ditarik kesimpulan bahwa 
kepuasan merupakan perasaan senang atau kecewa mahasiswa yang muncul 
setelah membandingkan antara persepsi atau kesannya terhadap kineja atau 
hasil suatu pelayanan dengan harapan-harapan mereka. 
2. Pengertian Mahasiswa 
Menurut Peraturan Pemerintah RI No.30 Tahun 1990, mahasiswa 
merupakan peserta didik yang terdaftar dan belajar diperguruan tinggi 
tertentu.56 Menurut Chaerul Dan Kartono, mahasiswa adalah anggota 
masyarakat yang mempunyai ciri-ciri tertentu, yaitu: 
1. Mempunyai kemampuan dan kesempatan untuk belajar diperguruan tinggi 
sehingga dapt dikelompokan sebagai kaum intelegensia. 
                                               
53 Daryanto, Kamus Bahasa Indonesia Lengkap (Surabaya: Apollo, 1997), Hlm.490 
54 Philip Kottler, Manajemen Pemasaran;Analisis, Perencanaan, Implementasi, Dan Kontrol, (Edisi Bahasa Indonesia; 
Jakarta; Pt.Prenhallindo), H.36 
55 Rambat Lupiyoadi, Manajemen Pemaasaran Jasa; Teori Dan Praktik, (Jakarta; PT Salemba Empat, 2004), Hal. 349 
56 Peraturan Pemerintah RI No.30 Tahun 1990 Tentang Pendidikan Tinggi 


































2. Mahasiswa diharapkan nantinya dapat bertindak sebagai pemimpin 
didalam lingkungan masyarakat ataupun didalam lingkungan kerja. 
3. Mahasiswa diharapkan nantinya dapat menjadi daya penggerak yang 
dinamis bagi proses modernnisasi. 
4. Mahasiswa diharapkan nantinya dapat memasuki dunia kerja sebagai 
tenaga kerja yang berkualitas dan profesional. 
Mahasiswa merupakan setiap orang yang secara resmi terdaftar 
namanya di perguruan tinggi atau universitas yang sedang mengikuti proses 
belajar mengajar. Sehingga konsep kepuasan mahasiswa dapat disamakan 
dengan konsep kepuasan pelanggan yaitu tingkat perasaan seseorang setelah 
membandingkan antara kinerja atau hasil yang ia rasakan dibandingkan 
dengan harapannya. Dengan kata lain, hal yang tidak bisa terlepas dari 
almamater adalah mahasiswa, pelaku sosial dari proses dinamika sosial yang 
terjadi dikampus. 
Sebagai pelanggan utama yang merasakan secara langsung mengenai 
pelayanan keseluruhan yang ada diperguruan tinggi, mahasiswa memiliki hak 
dan kewajiban.57 
Tabel 2.3 Hak Dan Kewajiban Mahasiswa 
 
HAK KEWAJIBAN 
1. Memperoleh pengajaran sebaik-
baiknya dan pelayanan dalam bidang 
akademik yang sesuai dengan minat, 
1. Mematuhi semua peraturan yang 
berlaku didalam lingkungan 
perguruan tinggi tersebut. 
                                               
57 Peraturan pemerintah ri no 30 tahun 1990 tentang pendidikan tinggi 


































bakat, kegemaran, maupun 
kemampuan. 
2. Mendapatkan bimbingan dari dosen 
yang bertanggung jawab atas 
program studi yang diikutinya sampai 
berakhirnya program studi yang 
diikutinya dalam menyelesaikan 
gelar kesarjanaannya. 
3. Menggunakan kebebasan akademik 
secara bertanggung jawab dalam 
menuntut dan mengkaji ilmu sesuai 
dengan norma dan susila yang 
berlaku didalam lingkungan 
perguruan tinggi tersebut. 
4. Dapat memanfaatkan fasilitas yang 
ada didalam lingkungan perguruan 
tinggi tersebut dalam rangka untuk 
mendukung proses belajar. 
5. Memperoleh pelayanan informasi 
yang berkaitan dengan program 
studinya dan serta hasil belajarnya. 
6. Memperoleh pelayanan 
kesejahteraan yang sesuai dengan 
peraturan perundang-undangan yang 
berlaku. 
7. Menyelesaikan studi lebih awal dari 
jadwal yang telah ditetapkan dan 
yang sesuai dengan persyaratan yang 
berlaku. 
2. Ikut menangung biaya 
penyelenggaraan pendidikan, kecuali 
bagi mahasiswa yang dibebaskan 
dalam kewajiban tersebut, misalnya 
bidikmisi, prestasi, dan lain-lain. 
3. Ikut serta dalam memelihara sarana 
prasana, kebersihan, ketertiban, dan 
keamanan didalam lingkungan 
perguruan tinggi tersebut. 
4. Menghargai ilmu pengetahuan, 
kesenian, atau teknologi. 
5. Menjaga nama baik dan kewibawaan 
perguruan tinggi tersebut. 
6. Menjunjung tinggi kebudayaan 
nasional. 


































8. Ikut serta dalam kegiatan organisasi 
kemahasiswaan yang ada didalam 
lingkungan perguruan tinggi tersebut. 
9. Mendapatkan pelayanan yang khusus 
apabila menyandang cacat. 
10. Memanfaatkan sumber daya yang 
ada pada perguruan tinggi melalui 
perwakilan atau organisasi 
kemahasiswaan untuk mengurus 
ataupun untuk mengatur 
kesejahteraan, minat, dan tata 
kehidupan bermasayarakat. 
11. Dapat pindah keperguruan tinggi 
lain atau program studi lain, apabila 
sudah memenuhi persyaratan 
penerimaan mahasiswa pada 
perguruan tinggi atau program studi 
yang hendak dimasuki. 
 
Dari beberapa definisi diatas, dapat ditarik kesimpulan bahwa 
mahasiswa merupakan penerima secara langsung dari pelayanan yang 
diberikan oleh perguruan tinggi yang sudah resmi terdaftar diperguruan tinggi 
tersebut. Mahasiswa berhak mendapatkan pelayanan yang terbaik dari 
perguruan tinggi dan berhak menfaatkan sumber daya yang ada didalam 
lingkungan perguruan tinggi dalam rangka untuk memenuhi tujuan belajar 
mereka. 
 


































3. Pengertian Kepuasan Mahasiswa 
Menurut Kottler, kepuasan mahasiswa adalah perasaan senang atau 
kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi atau 
kesannya terhadap kinerja suatu pelayanan dengan apa yang menjadi 
harapan-harapannya.58 Menurut Cadotte, kepuasan mahasiswa merupakan 
perasaan yang timbul sebagai hasil evaluasi terhadap pengalaman pemakaian 
jasa.59  
Didalam lingkungan perguruan tinggi yang menerima pelayanan adalah 
mahasiswa. kepuasan mahasiswa adalah proses membandingkan antara 
pengalaman yang diterima diuniversitas dengan harapan mereka terhadap 
universitas.60 
Jadi, kepuasan mahasiswa merupakan sikap positif mahasiswa terhadap 
pelayanan lembaga pendidikan tinggi karena adanya kesesuaian antara 
harapan dari pelayanan yang dibandngkan dengan kenyataan yang 
diterimanya. 
4. Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Mahasiswa 
Menurut Zeithaml dan Bitner, kepuasan merupakan konsep inklusif 
yang dipengaruhi oleh beberapa faktor, diantaranya persepsi mahasiswa 
terhadap kualitas pelayanan, kualitas produk, harga/biaya, situasi, dan faktor 
personal juga. Kepuasan mahasiswa dapat diwujudkan dengan beberapa 
faktor diantaranya: 
                                               
58Philip Kottler, Manajemen Pemasaran;Analisis, Perencanaan, Implementasi, Dan Kontrol, (Edisi Bahasa Indonesia; 
Jakarta; Pt.Prenhallindo), H.36 
59 Fandy Tjiptono Ph.D, Pemasaran Jasa, Prinsip, Penerapan, Penelitian (Yogyakarta; Andi, 2014). Hal. 353 
60 Helena Alves & Mario Raposo, “The Influence Of University Image In Student’s Expectations, Satisfaction, And Loyalty”. 
Annual EAIN Forum, Innsbruck, Austria, 26-29 August 2007, Hlm.1-13 


































a. Komunikasi dari mulut kemulut. Informasi yang diperoleh dari masyarakat 
yang telah memperoleh pelayanan yang memuaskan maupun tidak akan 
menjadi informasi yang dapat digunakan sebagai referensi untuk 
menggunakan atau memilih jasa pelayanan perguruan tinggi. 
b. Kebutuhan pribadi. Masyarakat akan selalu membutuhkan pelayanan yang 
tersedia sesuai waktu dan tempat yang dibutuhkan. 
c. Pengalaman masa lalu. Masyarakat yang pernah mendapatkan pelayanan 
yang menimbulkan kepuasan akan kembali untuk memperoleh pelayanan 
lagi yang sesuai dengan kebutuhannya. 
d. Komunikasi eksternal. Sosialisasi yang lebih las mengenai fasilitas, 
sumber daya manusia, serta kelebihan-kelebihan yang dimiliki oleh suatu 
perguruan tinggi akan mempengaruhi juga pemakaian jasa pelayanan oleh 
masyarakat. 
Menurut Lupiyoadi, terdapat beberapa faktor yang mempengaruhi 
kepuasan mahasiswa, diantaranya: 
1. Kualitas produk. Yaitu mahasiswa akan merasa puas apabila hasil mereka 
menunjukkan bahwa produk yanng mereka gunakan memiliki nilai yang 
berkualitas. Sedangkan kualitas pelayanan adalah mahasiswa akan merasa 
puas apabila mereka mendapatkan pelayan yang baik atau yang sesuai 
dengan apa yang diharapkan. 
2. Emosi. Yaitu mahasiswa akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan 
bahwa orang lain akan kagum terhadap dia apabila menggunakan jasa 
pelayanan pada perguruan tinggi tersebut. Kepuasan tidak hanya diperoleh 


































dari kualitas produk saja tetapi self esteem juga bisa membuat mahasiswa 
merasa puas terhadap suatu produk yang ada pada perguruan tinggi. 
3. Harga. Yaitu suatu produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi 
dalam menetapkan harga yang relatif murah akan memberikan nilai yang 
lebih tinggi kepada calon mahasiswa. 
4. Biaya. Yaitu calon mahasiswa atau mahasiswa tidak perlu lagi dalam 
mengeluarkan biaya tambahan untuk bisa mendapatkan suatu pelayanan 
yang cenderung puas terhadap perguruan tinggi tersebut.  
Beberapa faktor diatas dapat menimbulkan penilaian mahasiswa 
terhadap kepuasan yang diterimanya. Penilaian positif maupun negatif 
tergantung pada sikap mahasiswa terhadap ketidaksesuaian (senang atau 
kecewa) dan evaluasi untuk dirinya sendiri. Pada lingkungan perguruan tinggi 
yang menjadi pelanggan utamanya adalah mahasiswa, dapat dikatakan 
demikian karena mereka membayar atas jasa pendidikannya untuk dapat 
menuntut ilmu dan hal ini tentunya diiringi dengan harapan yang mereka 
inginkan.  
Harapan yang paling utama dari mahasiswa adalah harapan yang 
berkenaan dengan hardware, software, hardware dan software, dan serta nilai 
dari proses pembelajaran. Setiap mahasiswa memiliki persepsi yang berbeda 
antara yang satu dengan yang lainnya. Secara umum tingkatan kepuasan 
mahasiswa adalah sebagai berikut: 
1. Kinerja dibawah harapan, mahasiswa akan merasa tidak puas. 
2. Kinerja sesuai dengan harapan, maka mahasiswa akan merasa puas. 


































3. Kinerja melampaui harapan, maka mahasiswa akan merasa sangat puas. 
Tingkatan perasaan mahasiswa akan sangat mempengaruhi tindakan 
selanjutnya. Mahasiswa yang merasa puas akan menyampaikan pelayanan 
perguruan tinggi umaha secara positif, tetapi jika mahasiswa yang merasa 
tidak puas akan bereaksi dengan berlainan. Mahasiswa dengan perasaan tidak 
puas akan berusaha menguranginya dengan meninggalkan atau pindah 
keperguruan tinggi swasta lainnya yang ada diwilayah sidoarjo khususnya 
atau mereka juga dapat mencari informasi yang dapat memperkuat nilai 
tinggi.  
Jika lembaga perguruan tinggi menaikkan harapan mahasiswa terlalu 
tinggi, mungkin akan menyebabkan perasaan kecewa jika lembaga gagal 
dalam memenuhinya. sedangkan jika lembaga perguruan tinggi menetapkan 
harapan mahasiswa terlalu rendah, maka lembaga tidak dapat menarik cukup 
banyak calon mahasiswa walaupun mereka merasa puas. 
5. Indikator Kepuasan Mahasiswa 
Menurut Berry terdapat lima indikator kepuasan mahasiswa, 
diantaranya: 
1. Keandalan. Berhubungan dengan kebijakan pimpinan, kompetensi dosen 
dan pegawai dalam memberikan pelayanan yang bermutu, konsisten, dan 
sesuai dengan kebutuhan mahasiswa. 
2. Daya tanggap. Berhubungan dengan kesediaan personil perguruan tinggi 
untuk mendengarkan dan mengatasi keluhan mahasiswa yang 
berhubungan dengan masalah kuliah. 


































3. Kepastian. Berhubungan dengan keadaan lembaga perguruan tinggi 
memberikan jaminan kepastian dalam pelayanan kepada mahasiswa yang 
tidak lepas dari kemampuan personil perguruan tinggi terutama pimpinan, 
dosen, pegawai untuk menimbulkan kepercayaan dan keyakinan terhadap 
janji perguruan tinggi terhadap mahasiswa. 
4. Empati. Berhubungan dengan keadaan mental yang membuat seseorang 
merasa dirinya diorang lain. Bentuk empati dari lembaga perguruan tinggi 
terhadap kebutuhan mahasiswa yaitu adanya pemahaman personil 
terhadap kebutuhan mahasiswa. 
5. Berwujud. Berhubungan dengan fisik lembaga perguruan untuk dapat 
menunjang proses belajar mengajar, seperti bangunan, kebersihan 
lingkungan, taman, laboratorium, perpustakaan, dan lain-lain. 
Menurut Fandy Tjiptono, indikator kepuasan mahasiswa, yaitu: 
1. Kesesuaian harapan, yaitu tingkat kesesuaian antara kinerja produk yang 
diharapkan oleh mahasiswa dengan apa yang dirasakan oleh mahasiswa. 
2. Minat berkunjung kembali, yaitu kesediaan mahasiswa untuk berkunjung 
kembali atau melakukan pembelian ulang terhadap produk terkait. 
3. Kesediaan merekomendasikan, yaitu kesediaan mahasiswa untuk 
merekomendasikan produk yang telah dirasakannya kepada teman atau 
keluarga lainnya.61 
                                               
61 Fandy Tjiptono, Strategi Pemasaran, (Edisi.2; Cet.6; Yogyakarta; Andi, 2002) 


































6. Pengukuran Kepuasan Mahasiswa 
Terdapat beberapa cara yang dapat dipakai dalam mengukur suatu 
kepuasan mahasiswa, sebagai berikut: 
1. Overall customer satisfaction (kepuasan pelanggan secara keseluruhan). 
Pengukuran ini dilakukan dengan menanyai mahasiswa secara langsung. 
Pengukuran ini dilakukan terhadap pelayanan suatu perguruan tinggi dan 
membandingkannya dengan kualitas pelayanan perguruan tinggi lain. 
2. Dimensi kepuasan mahasiswa. Dilakukan melalui identifikasi kunci 
kepuasan mahasiswa, penilaia spesifik produk dan pelayanan oleh 
mahasiswa, meminta mahasiswa membandingkan produk sejenis dengan 
produk pesaing, dan serta menentukan dimensi yang paling penting dalam 
kepuasan mahasiswa secara keseluruhan. 
3. Confirmation of expectation (konfirmasi harapan). Bukan pengukuran 
langsung tetapi hasil dari kesimpulan untuk memperbaiki produk dari 
harapan mahasiswa secara keseluruhan. 
4. Rephurcase intention (nilai beli ulang). Pengukuran ini dilakukan dengan 
melalui sebera sering atau sedia mahasiswa untuk menggunakan atau 
membeli jasa tersebut kembali. 
5. Willingness to recomended (kesediaa untuk merekomendasikan). 
Pengukuran ini dilakukan pada produk yang nilai beli kembalinya relatif 
lama. 
6. Customer dissatisfaction (ketidakpuasan pelanggan). Jaminan kepuasan 
yang diberikan oleh pelanggan adalah berupa komplain, return atau 


































pengembalian, biaya garansi, product recall, gethok tular negatif, dan 
defections atau pelanggan beralih ke pesaing.62 
Dalam implementasi pengukuran kepuasan mahasiswa memiliki aspek 
yang saling berkaitan yaitu apa yang diukur, metode pengukuran, dan skala 
pengukuran. Pengukuran kepuasan mahasiswa menurut kottler dan keller, 
terdapat empat metode yaitu: 
1. Sistem keluhan dan saran, setiap perguruan tinggi akan memberikan 
kesempatan seluas-luasnya untuk para mahasiswa dalam menyampaikan 
saran, kritik, pendapat, dan keluhan. Media yang bisa digunakan berupa 
kotak saran yang diletakkan ditempat-tempat strategis (yang mudah 
diakses dan dilalui oleh mahasiswa), kartu komerntar (yang bisa diisi 
langsung maupun via elektronik), telephone bebas pulsa, website, 
facebook, twitter, dan lain-lain. Dengan adanya informasi dari metode ini 
akan memberikan masukan dan ide-ide baru bagi perguruan tinggi 
sehingga akan bereaksi dengan tanggap dan cepat dalam menghadapi 
massalah-masalah yang timbul. Tetapi, metode ini bersifat pasif, maka 
sulit mendapatkan gambaran lengkap mengenai kepuasan atau 
ketidakpuasan mahasiswa. Karena, tidak semua mahasiswa yang merasa 
tidak puas bakal menyampaikan keluhannya. Upaya yang dilakukan dalam 
mendapatkan saran yang bagus dari mahasiswa sangat sulit diwujudkan 
dengan menggunakan metode ini. Tetapi pada faktanya saran dari 
mahasiswa tidak segera ditanggapi oleh perguruan tinggi sehingga 
                                               
62 Fandy Tjiptono Ph.D, Pemasaran Jasa, Prinsip, Penerapan, Penelitian (Yogyakarta; Andi, 2014). Hal. 368 


































menimbulkan rasa kecewa dan juga bisa berakibat kepada hilangnya 
pelanggan.  
2. Ghost shopping, salah satu cara untuk memperoleh gambaran mengenai 
kepuasan pelanggan adalah dengan mempekerjakan beberapa orang ghost 
shoppers untuk berperan atau bersikap sebagai pelanggan atau pembeli 
potensial jasa perguruan tinggi dan pesaing. Mereka diminta untuk 
melaporkan berbagai temuan penting berdasarkan pengalamannya 
mengenai kekuatan dan kelemahan perguruan tinggi tersebut dengan 
perguruan tinggi pesaingnya. Selain itu juga, para ghost shoppers juga 
harus mengobservasi bagaimana cara perguruan tinggi pesaing dalam 
melayani permintaan mahasiswa, menjawab pertanyaan mahasiswa, dan 
menangani setiap masalah atau keluhan mahasiswa. Sebaiknya para 
manajer perguruan tinggi yang terjun langsung sebagai ghost shoppers 
untuk menangani secara langsung bagaimana karyawannya berinteraksi 
dan memperlakukan mahasiswa. Tetapi, karyawan tidak boleh tahu jika 
atasannya sedang melakukan penelitian ataupun penilaian. Apabila 
karyawan tahu bahwa dirinya sedang dinilai, maka perilaku karyawan 
akan menjadi sangat manis dan lembut, sehingga akan menimbulkan hasil 
penilaian menjadi baik. 
3. Lost customer analysis, perguruan tinggi setidaknya menghubungi para 
pelanggan yag telah berhenti membeli atau yang telah pindah keperguruan 
tinggi lainnya agar dapat memahami mengapa hal itu bisa terjadi dan 
supaya dapat mengambil kebijakan perbaikan atau penyempurnaan 


































selanjutnya. Bukan hanya exit interview saja yang diperlukan, tetapi juga 
pemantauan customer loss rate juga sangat penting, dimana peningkatan 
customer loss rate menunjukkan kegagalan dalam memuaskan 
mahasiswanya. Hanya saja ada kesulitan menerapkan metode ini adalah 
mengidentifikasi dan mengkontak mantan mahasiswa yang bersedia dalam 
membeikan masukan dan evaluasi terhadap kinerja perguruan tinggi. 
4. Survei kepuasan pelanggan, pada umumnya banyak penelitian yang 
mengenai kepuasan pelanggan yang dilakukan dengan metode survei, baik 
survei dengan survei melalui pos, e-mail, website, telepon, maupun 
wawancara secara langsung. Dengan metode survei, perguruan tinggi akan 
memperoleh tanggapan dan umpan balik secara langsung dari pelanggan 
dan akan juga memberikan tanda atau signal yang positif bahwa perguruan 
tinggi menaruh perhatian terhadap pelanggannya.63 
7. Manfaat Kepuasan Mahasiswa 
Kepuasan mahasiswa akan memberikan beberapa manfaat untuk 
perguruan tinggi, diantaranya: 
1. Mahasiswa yang merasa puas akan menimbulkan komitmen yang kuat 
untuk membangun dan mempertahankan hubungan yang bernilai dalam 
jangka panjang. 
2. Mahasiswa yang merasa puas akan menimbulkan kepercayaan untuk 
menggunakan jasa perguruan tinggi tersebut.  
                                               
63 Fandy Tjiptono Ph.D, Pemasaran Jasa, Prinsip, Penerapan, Penelitian (Yogyakarta; Andi, 2014), hal. 369-370 


































3. Mahasiswa yang merasa puas akan meningkatkan kualitas hubungan 
antara mahasiswa dengan perguruan tinggi yang diukur dengan indikator 
yang telah ditetapkan. 
4. Mahasiswa yang merasa puas akan menceritakan kebaikan dan 
keunggulan dari perguruan tinggi tersebut kepada orang lain dan 
memberikan rekomendasinya untuk menggunakan jasa perguruan tinggi 
tersebut. 
5. Mahasiswa yang merasa puas akan meningkatkan minat untuk melakukan 
pemakaian jasa secara berulang dengan perguruan tinggi yang sama. 
6. Mahasiswa yang merasa puas pada umumnya akan menolak tawaran yang 
menarik dari perguruan tinggi lainnya, sebab mereka merasa bahwa 
produk pesaing belum tentu mampu memberikan rasa kepuasan dan 
jaminan resiko dari penipuan dan serta resiko lainnya. 
7. Mahasiswa yang merasa puas akan meningkatkan daya saing dan 
profitabilitas yang akan dicapai oleh perguruan tinggi. Daya saing akan 
otomatis meningkat karena mereka merasa puas dan akan menceritakan 
kebaikan dan keunggulan dari perguruan tinggi tersebut kepada orang lain 
dan serta akan memberikan rekomendasinya untuk menggunakan jasa 
perguruan tinggi tersebut. Sedangkan profitabilitas dapat meningkat jika 
volume penjualan produk dari perguruan tinggi yang akan dicapai sebesar 
yang diperoleh dari hasil pembelian ulang antara mahasiswa lama dan 
mahasiswa baru. 
 


































C. Hubungan Kualitas Pelayanan Akademik Dan Administratif Terhadap 
Kepuasan Mahasiswa. 
Didalam penelitian ini, kepuasan mahasiswa dipengaruhi oleh kualitas 
pelayanan. Menurut kottler dan amstrong, customer satisfaction is closely 
linked to quality. Quality has a direct impact of product performance and 
customer sarisfaction, (artinya, kepuasan pelanggan sangat berkaitan erat 
dengan kualitas. Kualitas memiliki dampak langsung terhadap performa 
produk dan kepuasan pelanggan).64 
 Dengan memperhatikan kualitas pelayanan kepada mahasiswa akan 
meningkatkan indeks kepuasan kualitas mahasiswa yang dapat diukur dengan 
apapun. Kepuasan mahasiswa berhubungan dengan beberapa aspek salah 
satunya adalah kualitas pelayanan akademik dan admnistrasi, karena kualitas 
merupakan tolak ukur dan indeks dari kepuasan mahasiswa. Kualitas 
pelayanan adalah keunggulan-keunggulan atas pelayanan yang diberikan 
kepada konsumen dengan harapan dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan 
mahasiswa. 
Kualitas pedidikan tinggi harus didasarkan kepada empat pilar pokok 
sumber daya yang ada dibidang pendidikan tinggi, yaitu sumber daya fisik, 
keuangan, informasi, dan sumber daya manusia. Konsep kualitas pelayanan 
yang sangat popular adalah konsep SERVQUAL yang dikembangkan oleh 
parasuraman, berry, dan zeithmal. Pada awal pertama kali konsep dari 
                                               
64 Kottler, Philip Dan A.B Susanto, 2000. Manajemen Pemasaran Jasa Diindonesia. Hal.7 


































dimensi kualitas pelayanan ini diformulasikan menjadi sepuluh dimensi dan 
kemudian disederhanakan menjadi lima dimensi. 
Kepuasan mahasiswa memiliki makna yang berbeda-beda antara 
individu satu dengan yang lain. Kepuasan mahasiswa tidak harus diukur 
dengan uang, tetapi juga harus didasarkan pada pemenuhan peraasaan. 
Menurut kartono, uang tidak selamanya menjadi motif primer, tetapi 
kebanggaan dan minat yang besar terhadap sesuatu akan memberi kepuasan 
tersendiri. Kepuasan merupakan perbandingan atas apa yang dibutuhkan 
dengan apa yang diperoleh. Mahasiswa akan terpenuhi kepuasannya jika 
perbadingan antara yang didapat dengan yang diharapkan cukup adil. 
Salah satu bentuk pelayanan yang dirasakan oleh mahasiswa sebagai 
pelaggan dilembaga perguruan tinggi adalah dalam hal sistem pembelajaran. 
Terdapat empat hal yag harus diperhatikan dalam meningkatkan 
pembelajaran diperguruan tinggi, yaitu metode mengajar, mutu 
pembelajaran, tidak hanya bersifat descriptive oriented tetapi juga harus 
mencakup penerapan ilmu yang dipelajari, dan kegiatan pembelajaran 
membentuk mahasiswa untuk dapat berdiri sendiri secara akademis melalui 
pola pikir yang kritis dan analitis. 
Antara kualitas pelayanan akademik terhadap kepuasan mahasiswa 
yang telah dilakukan oleh beberapa peneliti adalah saling terkait. Secara 
umum mahasiswa umaha khususnya manajemen cenderung puas terhadap 
pelayanan akademik dan non akademik. Menurut winarto et.al, tingkat 
kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan akademik dan administrasi secara 


































keseluruhan cukup puas. Jadi dapat disimpulkan, kualitas pelayanan 
akademik dan administrasi yang ada pada lembaga perguruan tinggi harus 
ditingkatkan atau perlu dilakukan perbaikan, sehingga akan berdampak pada 
kepuasan mahasiswa.  
Mahasiswa mempunyai harapan yang berbeda terhadap proses 
pembelajaran yang diberikan kepada suatu lembaga perguruan tinggi. 
Apabila mahasiswa merasa proses pembelajaran yang diberikan sesuai 
dengan apa yang diharapkan, maka mereka akan merasa puas dan kualitas 
pembelajaran sudah sangat baik. Sedangkan sebaliknya, apabila mahasiswa 
merasa proses pembelajaran yang diberikan sangat jauh dari apa yang 
diharapkan, maka mereka akan kecewa dan menilai kualitas pembelajaran 
sangat kurang baik. 
Berdasarkan pemaparan diatas, maka peniliti mengadopsi pendapat 
yang dikemukakan oleh zeithmal, dkk dan dilengkapi dengan Kemenpan 
No.63 Tahun 2003 Dan Permendiknas No.15 Tahun 2010, dan serta kepuasan 
mahasiswa mengadopsi pendapat kottler. X1 
  









































Ketatnya persaingan didalam dunia pendidikan terutama pendidikan 
tinggi, mengharuskan perguruan tinggi umaha harus mengetahui bagaimana 
karakteristik mahasiswa jurusan manajemen umaha serta memenuhi 
kebutuhan dan keinginan mahasiswa agar perguruan tinggi umaha mampu 
bersaing dengan baik dalam menarik perhatian calon mahasiswa maupun 
dalam mempertahankan mahasiswa. Salah satu caranya adalah dengan 
mengetahui kepuasan mahasiswa. Apabila mahasiswa merasa puas akan 
menentukan kesuksesan suatu perguruan tinggi. Oleh sebab itu, mereka harus 
meningkatkann kinerja sehingga dapat memuaskan mahasiswa dengan 
mengetahui apa yang diharapkan oleh mahasiswa dengan apa yang diberikan 
oleh perguruan tinggi.  
Pada umumnya terdapat lima yang mempengaruhi kualitas pelayanan 
yaitu reliability, tangibles, responsiveness, assurance, and emphaty. Dengan 
melalui lima dimensi diharapkan perguruan tinggi umaha dapat mengetahui 
tanggapan dari mahasiswa tentang kualitas pelayanan yang telah diberikan 
dengan menilai tingkat kepentingan dan tingkat kinerja pelayanan. Tingkat 
kepuasan mahasiswa dipengaruhi oleh tingkat kualitas pelayanan, oleh sebab 
itu untuk menjaga supaya mahasiswa merasa puas pihak perguruan tinggi 
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umaha harus dapat mengidentifikasi atribut-atribut yang dinilai penting atau 
tidak penting oleh mahasiswa. Dengan mengetahui atribut tersebut, 
perguruan tinggi dapat menganalisa kinerja perguruan tingginya serta 
membandingkan dengan harapan mahasiswa yaitu dengan cara memahami 
mahasiswa, mengetahui apa yang dibutuhkannya, bagaimana seleranya, dan 
bagaimana mengambil keputusan, sehingga perguruan tinggi dapat 
mengambil strategi yang tepat untuk memberikan kepuasan yang maksimal 
kepada mahasiswa. 
D. HIPOTESIS 
Secara etimologis, hipotesis dibentuk dari dua kata yaitu kata hypo 
(belum tentu benar) dan thesis (kesimpulan). Dalam artian sempit, Hipotesis 
adalah suatu kesimpulan yang masih kurang atau yang belum sempurna. 
Dalam artian luas, hipotesis merupakan kesimpulan penelitian yang belum 
sempurna, sehingg harus diperlu disempurnakan dengan membuktikan 
kebenaran hipotesis itu melalui penelitian.65 Menurut sekaran, 
mendefinisikan hipotesis sebagai hubungan yang diperkirakan secara logis 
diantara dua atau lebih variabel yang diungkap dalam bentuk pernyataan yang 
dapat diuji.66 Hipotesis merupakan jawaban sementara atas pertanyaan-
pertanyaan penelitian. Dikatakan jawaban sementara, karena jawaban yang 
masih berdasarkan kepada teori yang relevan dan belum didasarkan kepada 
data atau fakta-fakta yang ada dilapangan.  
                                               
65 Prof.Dr.H.M.Burhan Bungin, S.Sos,M.Si, Metodologi Penelitian Kuantitatif; Komunikasi, Ekonomi, Dan Kebijakan Publik 
Serta Ilmu-Ilmu Sosial Lainnya, Edisi Pertama, Jakarta; Kencanaprenada Media Group, 2005, Cetakan Ke-4. Hal.75 
66 Dr.Achmad Sani Supriyanto,S.E,M.Si Dan Vivin Maharani,M.Si, Metodologi Penelitian Manajemen Sumber Daya 
Manusia Teori, Kuesioner, Dan Analisis Data, Cetakan Ke-2, Malang;Uin Maliki Press, 2013, Hal.23 


































Pengujian hipotesis adalah prosedur yang didasarkan kepada bukti 
sampel yang dipakai untuk menentukan apakah hipotesis merupakan suatu 
pernyataan yang wajar dan oleh karenanya tidak ditolak atau hipotesa tersebut 
tidak wajar dan oleh karena itu harus ditolak. 
Hipotesis dari penelitian adalah adanya hubungan antara kualitas 
pelayanan akademik dan administratif terhadap kepuasan mahasiswa. 
Ho : Kualitas pelayanan akademik dan administratif tidak memiliki hubungan 
dengan kepuasan mahasiswa di Universitas Ma’arif Hasyim Latif Taman 
Sepanjang. 
Ha : Kualitas pelayanan akademik dan administratif memiliki hubungan 
dengan kepuasan mahasiswa di Universitas Ma’arif Hasyim Latif Taman 
Sepanjang. 
  






































A. Rancangan dan Jenis Penelitian 
Rancangan penelitian adalah strategi yang mengatur latar penelitian 
agar peneliti memperoleh data yang valid sesuai dengan karakteristik variabel 
dan tujuan penelitian.67 Didalam penelitian ini, peneliti menggunakan 
pendekatan kuantitatif. Penelitian kuantitatif adalah untuk melihat fenomena 
yang ada, kemudian dibandingkan dengan teori yang dimiliki. Artinya, 
penelitian kuantitatif menggambarkan fenomena yang berdasarkan teori yang 
dimilikinya. 
Sedangkan metode kuantitatif adalah penelitian yang banyak 
menggunakan angka-angka, mulai dari pengumpulan data, penafsiran data, dan 
serta penampilan dari hasilnya. dalam penelitian ini, peneliti menggunakan jenis 
penelitian lapangan (field research), penelitian ini bersifat kausal korelatif. 
Penelitian kausal adalah penelitian yang bertujuan untuk mencari hubungan 
sebab akibat dari variabel yang diteliti.68 
Di dalam penelitian ini pasti membutuhkan rancangan penelitian, 
supaya penelitian berjalan dengan sistematis dan terarah. Dalam rancangan 
penelitian ini, ada 10 tahapan yang dilakukan peneliti yaitu: 
1. Menentukan masalah penelitian, 
2. Melakukan studi pendahuluan, 
                                               
67 Mahmud Sani, Pedoman Penulisan Skripsi Artikel Makalah (Mojokerto; Thariq Al Fikri, 2008), Hal.28 
68 Dr.Achmad Sani Supriyanto,S.E,M.Si Dan Vivin Maharani,M.Si, Metodologi Penelitian Manajemen Sumber Daya 
Manusia Teori, Kuesioner, Dan Analisis Data (Cet.2; Malang; Uin Maliki Press, 2013), Hal.8 


































3. Merumuskan masalah dan tujuan penelitian, supaya jelas dari mana harus mulai, ke 
mana harus pergi dan dengan apa, 
4. Merumuskan hipotesis, yaitu kebenaran sementara yang diyakini oleh peneliti, 
5. Menentukan variabel dan sumber data, agar jelas apa yang akan diteliti dan dari 
mana data diperoleh, dan juga untuk menentukan alat pengumpul data, 
6. Menentukan dan menyusun instrumen, 
7. Pengumpulan data, yaitu pekerjaan lapangan guna mencari data-data yang 
diperlukan dalam penelitian, 
8. Analisis data, 
9. Menarik kesimpulan, 
10. Penyusunan laporan dalam bentuk skripsi. 
Data yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan pendekatan 
Data kuantitatif adalah data yang didominasi oleh angka. Data primer adalah 
data yang diperoleh peneliti dari sumber asli atau langsung dari informan yang 
memiliki informasi atau data tersebut. Yang menjadi data primer adalah 
mahasiswa jurusan manajemen umaha. Data primer ini biasanya didapatkan 
melalui wawancara atau pengisian kuesioner.  
Sedangkan data sekunder adalah data yang diperoleh dari sumber kedua 
yang memiliki informasi atau data tersebut dan data yang diperoleh dalam 
bentuk yang sudah jadi, yang sudah diolah, dan sudah dikumpulkan oleh pihak 
yang bersangkutan. Yang menjadi data sekunder dalam penelitian ini adalah 
buku, jurnal, dan informasi secara online. 


































B. Variabel Penelitian 
Variabel adalah karakteristik atau sifat, atau atribut dari suatu objek 
atau subjek penelitian yang relevan dengan permasalahan yang diteliti, akan 
dilakukan pengukuran terhadapnya dan harus memiliki suatu nilai, yang dimana 
nilainya bervariasi antara objek yang satu dengan yang lain. 69  
Variabel independent juga disebut variabel bebas atau variabel penjelas 
adalah variabel yang mempengaruhi atau yang menjadi sebab berubahnya 
variabel terpengaruh. Yang menjadi variabel independent dalam penelitian ini 
adalah kualitas pelayanan akademik dan pelayanan administrasi. 
Variabel dependent juga disebut sebagai variabel terpengaruh atau 
variabel tergantung adalah variabel yang tercakup dalam hipotesis penelitian, 
yang validitasnya ditentukan atau tergantung atau dipengaruhi oleh variabel 
lainnya. Yang menjadi variabel dependent dalam penelitian ini adalah kepuasan 
mahasiswa. 
 
C. Populasi, Sampel, dan Sampling 
a. Populasi  
Populasi adalah totalitas objek penelitian yang dapat berupa manusia, hewan, 
tumbuhan, dan benda yang mempunyai kesamaan sifat.70 Populasi adalah subjek 
penelitian atau wilayah generalisasi yang terdiri dari objek atau subjek yang 
mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk 
dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya.71 
                                               
69 S. Margono, Metodologi Penelitian Pendidikan (Cet.6; Jakarta: Rineka Cipta, 2007), Hal.118 
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Berdasarkan pendapat diatas, maka yang menjadi populasi dalam penelitian 
ini adalah mahasiswa Universitas Ma’arif Hasyim Latif Sepanjang Sidoarjo 
khususnya Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi yang total secara keseluruhan dari 
angkatan tahun 2013/2014 sampai dengan angkatan tahun 2016/2017 yaitu 562 
mahasiswa. 
Tabel 3.1 









120 140 150 150 
Jumlah 
Mahasiswa 
113 135 177 137 562 
 
b. Sampel 
Sampel merupakan bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh 
populasi.72 Didalam penelitian ini, tidak semua anggota populasi dapat diambil. 
Sampel akan terjadi apabila jumlah populasi besar dan menyebar sehingga peneliti 
tidak mungkin mempelajari semuanya, misalnya karena keterbatasan dana, waktu 
dan tenaga, maka peneliti akan menggunakan sampel yang diambil dari populasi 
tersebut.  
Jika jumlah populasi melebihi 100 orang, maka boleh dilakukan pengambilan 
sampel. Dan sebaliknya, jika jumlah populasi kurang dari 100 orang maka sebaiknya 
diteliti semuanya. 
 
c. Teknis pengambilan sampel 
Teknik sampling adalah teknik pengambilan sampel. Didalam penelitian ini, 
peneliti menggunakan teknik probability simple random sampling merupakan teknik 
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pengambilan sampel yang memberikan peluang yang sama bagi setiap populasi dan 
sesuai yang dibutuhkan oleh peneliti. Dalam menentukan jumlah sampel yang akan 

















𝒏 = 𝟖𝟒, 𝟖𝟗 𝒅𝒊𝒃𝒖𝒍𝒂𝒕𝒌𝒂𝒏 𝒎𝒆𝒏𝒋𝒂𝒅𝒊 𝟖𝟓 
Keterangan: 
n ; sampel 
N ; populasi 
d ; toleransi nilai presisi atau ketepatan data rata-rata yang diharapkan yang tidak 
menyimpang dari 10%. 
Jadi, jumlah sampel yang digunakan oleh peneliti dalam penelitian ini 
adalah sejumlah 85 mahasiswa jurusan manajemen. 
 
D. Lokasi Penelitian Dan Waktu Penelitian 
Penelitian ini dilaksanakan di Universitas Maarif Hasyim Latif 
Sepanjang, Fakultas Ekonomi, Jurusan Manajemen, Yang beralamat di Jl. 
Ngelom Megare, Taman Sidoarjo. waktu dalam penelitian ini dibagi menjadi 
beberapa tahapan yaitu tahapan pra survei, uji coba instrumen, dan pelaksanaan 
penelitian sampai dengan selesai. 
 


































E. Teknik Pengumpulan Data 
Teknik pengumpulan data adalah langkah yang paling strategis dalam 
penelitian, karena tujuan utama dari penelitian adalah mendapatkan data. Proses 
pengumpulan data merupakan suatu kegiatan yang melelahkan didalam sebuah 
penelitian, selain memerlukan ketelitian, kejelian, dan ketepatan, maka peneliti 
dituntut untuk bisa memilah data primer dan data sekunder. 
Data primer merupakan data yang terkait secara langsung dengan 
masalah-masalah dalam penelitian dan dijadikan sebagai bahan analisis serta 
penarikan kesimpulan, seperti hasil wawancara atau pengisian kuesioner. 
Sedangkan data sekunder merupakan data yang tidak secara langsung 
berhubungan dengan masalah penelitian dan tidak dijadikan sebagai acuan 
utama dalam analisis serta penarikan kesimpulan didalam penelitian.73 Dalam 
mendapatkan data, peneliti menggunakan beberapa cara, yaitu: 
1. Kuesioner atau angket 
Kuesioner adalah seperangkat pertanyaan yang disusun secara logis, 
sistematis, dan objektif untuk menerangkan variabel yang akan diteliti.74 Sedangkan 
menurut Sugiyono, kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan 
dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada 
responden untuk dijawabnya.75 
Teknik kuesioner ini sangat cocok digunakan peneliti dalam mengumpulkan 
data yang efisien, karena bisa digunakan dalam jumlah responden bisa besar dan 
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tersebar diwilayah yang luas. Teknik kuesioner dalam penelitian kuantitatif sangat 
sering dijadikan teknik yang paling utama, karena angket atau kuesioner dinilai 
sangat sederhana, objektif, cepat dalam pengumpulan datanya, mudah dalam proses 
tabulasi, dan serta dalam proses analisanya.76 
Kuesioner dapat berupa pertanyaan tertutup dan terbuka yang dapat diberikan 
kepada responden secara langsung. Dalam menyusun angket atau kuesioner, peneliti 
harus memperhatikan beberapa prinsip sebagai berikut; isi dan tujuan pertanyaan, 
bahasa yang digunakan, tipe dan bentuk pertanyaan, pertanyaan tidak mendua, tidak 
menanyakan yang sudah lupa, pertanyaan tidak menggiring, panjang pertanyaan, 
urutan pertanyaan, prinsip pengukuran, penampilan fisik angket. 
Didalam penelitian ini, peneliti menggunakan pernyataan-pernyataan dengan 
jawaban dalam bentuk skala likert. Skala likert adalah skala yang digunakan untuk 
mengukur sikap, pendapat, persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang 
fenomena sosial. Pernyataan yang akan ditawarkan kepada responden lebih bersifat 
kepada opini.  
Adapun bentuk jawaban atas pertanyaan atau pernyataan yang digunakan oleh 
peneliti, yaitu sebagai berikut: 
Tabel 3.2 Skor Dengan Skala Likert77 
Kategori Skor Jawaban 
Sangat Setuju (SS) 5 
Setuju (S) 4 
Netral (N) 3 
Tidak Stetuju (TS) 2 
Sangat Tidak Setuju (STS) 1 
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Metode wawancara banyak digunakan sebagai teknik dalam pengumpulan 
data, apabila peneliti ingin melakukan studi pendahuluan untuk menemukan 
permasalahan yang harus diteliti dan apabila peneliti ingin mengetahui hal-hal dari 
responden yang lebih mendalam baik dalam jumlah besar maupun kecil. Menurut 
sugiyono, wawancara adalah teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara 
tanya jawab atau percakapan dengan informan untuk memperoleh data yang 
diperlukan baik dengan menggunakan daftar pertanyaan maupun percakapan bebas 
yang berkaitan dengan permasalahan yang telah dirumuskan.78 
Didalam wawancara dapat dilakukan dengan teknik wawancara terstruktur 
maupun tidak struktur. Wawancara terstruktur adalah teknik wawancara yang 
dimana peneliti sudah menyiapkan daftar pertanyaan sehingga proses wawancara 
akan terarah dengan baik. Sedangkan wawancara tidak terstruktur adalah mengambil 
data penelitian dengan cara peneliti menentukan titik fokus permasalahan saja dan 
tidak memberikan jawaban alternatif yang harus dipilih oleh responden. Didalam 
teknik ini, peneliti menyusun pertanyaan secara spontan, karena nuansa tanya jawab 
terjadi seperti air mengalir. Maka pertanyaan peneliti mengikuti perkembangan 
masalah yang sedang dibahas saat wawancara berlangsung. 
Ada beberapa hal yang harus diperhatikan oleh peneliti dalam menggunakan 
teknik wawancara, diantaranya pengucapan kalimat harus jelas, intonasi suara 
disesuaikan suasana, kecepatan dalam berbicara, menyesuaikan bahasa informan, 
pertanyaan harus jelas dan dapat dijawab oleh informan secara langsung, dan 
memiliki kemampuan komunikasi lisan.79 
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Didalam kegiatan proses wawancara, perlu dilakukan pencatatan, perekaman, 
atau pendokumentasian supaya data tersusun secara sistematis. Peneliti juga harus 
menyiapkan alat pencacatan lapangan, seperti buku catatan, tape recorder, atau video 
untuk proses dokumentasi dan dokumentasi data. Alat tersebut sangat dibutuhkan 
oleh peneliti, karena mengingat kemampuan peneliti untuk dapat mengingat semua 
yang dibicarakan sangat terbatas. 
3. Observasi 
Observasi adalah kegiatan pengumpulan data melalui pengamatan atas gejala, 
fenomena, dan fakta empiris yang terkait dengan masalah penelitian. Didalam 
kegiatan observasi peneliti bisa membawa check list, rating scale, atau catatan 
berkala sebagai instrumen observasi. Teknik pengumpulan data dengan metode 
observasi digunakan apabila berkenaan dengan perilaku manusia, proses kerja, 
gejala-gejala alam, dan lain-lain dengan responden yang diamati tidak terlalu besar.80  
Didalam penelitian ini, peneliti akan melakukan peninjauan langsung ke 
lokasi tempat penelitian untuk mengamati kondisi riil dan bentuk proses kegiatan 
pelayanan akademik dan administratif perguruan tinggi Universitas Ma’arif Hasyim 
Latif Sepanjang. Didalam penelitian ini, ada beberapa hal yang harus diperhatikan 
oleh peneliti, yaitu; aspek tingkah laku dan jenis interaksi telah ditentukan 
sebelumnya, peneliti harus menyiapkan instrumen berupa check list, observasi harus 
dilatih dan memahami aspek yang diobservasi, penentuan kriteria gejala yang 
diamati harus dapat dikontrol, dan validitas instrumen penelitian. 
4. Dokumentasi 
Dokumen adalah kumpulan fakta dan data yang tersimpan dalam bentuk teks 
atau artefak. Teknik dokumentasi digunakan menjadi teknik utama dalam penelitian 
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sejarah atau analisis teks. Namun, hampir setiap penelitian teknik ini digunakan 
sebagai teknik pengumpulan data sekunder. Misalnya untuk mencari data tentang 
sejarah berdirinya lembaga, tokoh pendiri, serta jumlah peserta didik dan guru, dan 
lain-lain.81 
 
F. Instrumen Penelitian 
Menurut Arikunto, instrumen penelitian merupakan alat bantu yang 
dipilih dan digunakan oleh peneliti dalam kegiatannya untuk mengumpulkan 
data supaya kegiatan tersebut berjalan secara sistematis dan dipemudah olehnya. 
Untuk memperoleh data dalam penelitian ini, data yang digunakan oleh peneliti 
adalah instrumen kuesioner dengan memberikan sejumlah daftar pertanyaan 
yang tersedia yaitu dengan membagikan daftar pertanyaan tertulis dengan 
menggunakan bahasa yang mudah dimengerti, supaya responden bisa 
memberikan jawaban secara tepat. 
Instrumen yang digunakan dalam penelitian ini adalah berupa kuesioner 
dengan menggunakan skala, untuk bisa mengukur nilai dari variabel yang akan 
diteliti, maka peneliti menyajikan kisi-kisi instrumen sebagai berikut: 
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Tabel 3.3 Kisi-Kisi Instrumen Skala Kualitas Pelayanan  
 




































Petugas selalu berada 
dikantor 
2 1 








Meja pelayanan muda 
dijangkau 
4 1 
Kesesuaian meja dan jenis 
pelayanannya 
5 1 
Tersedia komputer yang 
baik 
6 1 
Terdapat papan informasi 




mengisi formulir dan surat 
8 1 









Petugas selalu menyambut 




























mengutamakan yang antri 




















































dengan sepenuhnya, jika 
mahasiswa merasa 








dengan bahasa yang 
mudah dimengerti oleh 







Bertanggung jawab dan 
memberikan jaminan 








Setiap pelayanan yang 
diminta selalu terpenuhi 
20 1 
Selalu ada kejelasan 
informasi dan tanggung 






































Tabel 3.4 Kisi-Kisi Instrumen Skala Kepuasan Mahasiswa Terhadap 
Pelayanan Akademik Dan Administrasi Umaha 
 





































Petugas selalu berada 
dikantor 
2 1 







Meja pelayanan muda 
dijangkau 
4 1 
Kesesuaian meja dan jenis 
pelayanannya 
5 1 
Tersedia komputer yang baik 6 1 
Terdapat papan informasi 
alur proses pelayanan 
dengan jelas 
7 1 
Kemudahan dalam mengisi 
formulir dan surat 
8 1 




Petugas selalu menanyakan 
apa kebutuhan mahasiswa 
9 1 
Petugas selalu menyambut 







Informasi yang dibutuhkan 
mahasiswa selalu ada dan 
jelas 11 1 
Reliability Pelayanan cepat 
dan tepat oleh 
petugas 




Petugas segera menyediakan 
informasi sesuai dengan 
prosedur yang jelas 
13 1 
Pelayanan yang 
adil dan tidak 
pilih-pilih 
Petugas selalu 
mengutamakan yang antri 
















Memberikan bantuan dengan 
sepenuhnya, jika mahasiswa 
merasa kesulitan 
17 1 








































penjelasan informasi dengan 
bahasa yang mudah 








Bertanggung jawab dan 
memberikan jaminan 








Setiap pelayanan yang 
diminta selalu terpenuhi 
20 1 
Selalu ada kejelasan 
informasi dan tanggung 




G. Uji Validitas Dan Reliabilitas 
a. Uji Validitas 
Menurut sugiyono, validitas adalah derajat ketepatan antara data yang terjadi 
pada objek penelitian dengan data yang dilaporkan oleh peneliti. Uji validitas 
digunakan untuk mengukur sah atau tidaknya suatu instrumen kuesioner. Suatu 
instrumen kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada instrumen dapat 
mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh instrumen kuesioner tersebut.82 
Pengukuran validitas dilakukan dengan melalui uji validitas konstruk (construct 
validity) yang akan diukur dengan berlandaskan kepada teori-teori yang relevan 
maupun menurut pendapat ahli. Pada penelitian ini yang menjadi ahli instrumen 
adalah dosen pembimbing. 
Uji validitas dilakukan untuk menguji setiap item yang terdapat pada 
instrumen penelitian. Uji validitas ini membandingkan nilai dari masing-masing 
item pertanyaan dengan nilai total. Apabila besarnya nilai total dari item masing-
masing pertanyaan melebihi nilai signifikasi maka item pertanyaan tersebut tidak 
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valid. Nilai signifikasi harus lebih kecil dari 0,05 maka item pertanyaan tersebut 
bisa dikatakan valid atau dapat membandingkan dengan nilai r hitung (nilai 
kolektif/nilai product moment) dengan menggunakan r tabel. 
Jika nilai r hitung lebih besar dari nilai r tabel dan nilai r positif dan signifikan, 
maka item pertanyaan tersebut bisa dikatakan valid. Skala didalam penelitian ini 
akan diuji dengan menggunakan product moment dengan bantuan komputer spss 
for ms windows. 
b. Uji Reliabilitas 
Menurut sugiyono, reliabilitas berkenaan dengan derajat konsistensi dan 
stabilitas data. Reliabilitas adalah suatu angka indeks yang menunjukkan sejauh 
mana suatu alat pengukur dapat dipercaya atau dapat diandalkan.83 Didalam 
penelitian ini dilakukan dengan menghitung koefisien cronbach’s alpha dari semua 
item instrument kuesioner. Koefisien allfa cronbach’s adalah koefisien kehandalan 
yang menunjukkan seberapa baiknya item atau butir pertanyaan dalam suatu 
kumpulan secara positif berkorelasi satu sama lain.84 Untuk mengukur reliabilitas 











r11  = koefisien reliabilitas test 
k  = banyaknya butir item pertanyaan 
∑ 𝑎𝑖2 = jumlah varian butir pertanyaan 
𝑎𝑡2  = varian total 
N  = jumlah responden 
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Tinggi rendahnya reliabilitas secara empirik ditunjukkan oleh suatu 
angka yang disebut dengan koefisien reliabilitas. Semakin tinggi koefisien  
korelasi antara hasil ukur dan semakin reliable. Biasanya koefisien 
reliabilitas berkisar antara 0 sampai 1, jika koefisien reliabilitas mendekati 
angka 1,00 itu artinya semakin tinggi reliabilitasnya. Menurut sakaran, 
reliabilitas  dengan angka 0,6 adalah kurang baik, sedangkan angka 0,7 
adalah dapat diterima, dan angka 0,8 adalah baik. Untuk menguji reliabilitas 
ini menggunakan bantuan program SPSS. 
 
H. Metode Analisis Data 
Analisis data adalah proses mengatur urutan data, 
mengorganisasikannya kedalam suatu pola, kategori dan satuan uraian dasar.85 
Analisis data juga diartikan sebagai membandingkan antara dua hal atau dua 
nilai variabel untuk mengetahui selisih atau rasionya kemudian ditarik 
kesimpulannya. Metode analisa data yang digunakan adalah analisis statistik. 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan antar variabel. 
 Metode yang digunakan didalam penelitian ini adalah metode 
analisis korelasi product moment. Untuk dapat melakukan analisis ini, maka 
asumsi yang harus dipenuhi didalam penelitian ini adalah: 
1. Uji Normalitas 
Uji normalitas ini digunakan untuk menguji apakah data subjek yang digunakan 
penelitian ini mengikuti suatu distribusi normal statistik. Uji normalitas ini 
menggunakan teknik statistik uji kolmogorav smirnov goodnes of fit test. 
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2. Uji Liniaritas 
Uji Linearitas adalah prosedur yang diguankan untuk mengetahui status liner 
tidaknya diantara hubungan antar ketiga variabel. Analisa data dilakukan dengan 
menggunakan bantuan aplikasi SPSS. Adapun kriteria yang digunakan didalam 




Interval Koefisien Tingkat Hubungan 




0,80-1,000 Sangat kuat 
 
  



































HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
 
A. HASIL PENELITIAN 
1. Deskripsi Subjek 
a. Sejarah 
Berangkat dari kondisi untuk membantu masyarakat kurang mampu 
memperoleh pendidikan tinggi dengan biaya yang terjangkau, maka 
pengurus Yayasan Pendidikan dan Sosial Ma’arif (YPM) Sidoarjo yang 
merupakan suatu organisasi sosial yang dalam koordinasi Lembaga 
Pendidikan Pusat Nahdhatul Ulama (LPP NU) juga ikut menjawab 
tantangan tersebut dengan mendirikan Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi 
(STIE); (S1) jurusan manajemen yang mulai dibuka pada tahun akademik 
1998-1999 atas dasar Sk.Kemendikbud RI Nomor 38/D/O/1998 pada 
tanggal 25 mei 1998. 
Berdasarkan keputusan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan RI 
Nomor 607/E/O/2014 pada tanggal 17 oktober 2014 maka lahirlah 
Universitas Ma’arif Hasyim Latif. Sehingga program studi manajemen 
sejak saat itu masih berada dibawah Fakultas Ekonomi Universitas Ma’arif 
Hasyim Latif Sepanjang Taman Sidoarjo. 
 
b. Visi 
“Menjadi program studi manajemen yang mempunyai reputasi 
nasional dan internasional dibidang manajemen bisnis melalui tri dharma 






































1. Menghasilkan lulusan yang berkualitas dengan karakteristik sebagai 
berikut: 
a. Memiliki jiwa kreatif, entreprenurship, dan mandiri yang didukung 
oleh sikap integritas kepribadian tinggi. 
b. Memiliki kemampuan yang memiliki kreativitas dan kemandirian 
yang tinggi dibidang manajemen bisnis sehingga mampu melakukan 
analisis dan menemukan solusi atas masalah dalam lingkup 
keahliannya. 
c. Mempunyai kemampuan untuk menerapkan pengetahuan dan 
keterampilan teknologi yang dimiliki khususnya dibidang manajemen 
bisnis. 
d. Mampu mengikuti perkembangan ilmu pengetahuan khususnya 
dibidang manajemen bisnis. 
2. Menghasilkan penelitian yang memperkaya ilmu pengetahuan dengan 
pengembangan model manajemen bisnis, kreativ, mandiri, dan 
entreprenuership dalam rangka memecahkan masalah dimasyarakat dan 
memberi kontribusi pada pembangunan. 
3. Melakukan pengabdian pada masyarakat dalam bentuk pembinaan, 
pelatihan, pendampingan, dan pemberdayaan dalam rangka 
menumbuhkan jiwa kreatif, mandiri, entreprenuership serta 


































meningkatkan kemampuan dan peran serta masyarakat dalam 
pembangunan. 
 
d. Tujuan  
1. Menghasilkan lulusan yang memiliki kemampuan desain komunikasi 
visual yang kreatif. 
2. Menghasilkan lulusan yang inovatif dan kompetitif. 
3. Menghasilkan lulusan yang mampu mengembangkan desain kreatif 
dengan teknologi. 
4. Menghasilkan lulusan yang mampu memberikan kontribusi kepada 
industri kecil menengah serta masyarakat. 
5. Menghasilkan karakter lulusan yang berakhlak mulia. 
 
e. Struktur Organisasi 
Struktur organisasi pada jurusan manajemen adalah: 
1. Kaprodi Manajemen 
2. UPM Manajemen 
3. Tata Usaha 
4. Kalab Laboratorium 
5. Kalab Bahasa Asing 
6. Kalab Kewirausahaan 
7. Dosen Manajemen 






































2. Karakteristik Responden 
Identitas responden adalah sesuatu yang sangat erat kaitannya 
dengan responden secara individual. Didalam penelitian ini responden yang 
diambil sebanyak 85 mahasiswa. Berdasarkan data yang telah dihimpun dari 
mahasiswa, maka diperoleh data tentang responden. 
 
a. Jenis Kelamin 
Jenis kelamin responden dapat dilihat pada tabel dibawah ini: 
Tabel 4.2  
Data Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
 
Jenis Kelamin Jumlah Prosentase 
Laki-laki 35 41,2% 
Perempuan 50 58,8% 
Total 85 100% 
































































Grafik Data Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
 
Pada tabel diatas, diketahui bahwa mayoritas perempuan yang lebih 
banyak yaitu sebanyak 50 mahasiswa atau sebesar 58,8%. Sedangkan 
responden laki-laki sebanyak 35 mahasiswa atau sebesar 41,2%. 
 
b. Semester 
Semester responden dapat dilihat pada tabel dibawah ini: 
Tabel 4.2  
Data Responden Berdasarkan Semester 
 
Semester Jumlah Prosentase 
12 7 8,2% 
10 14 16,5% 
8 16 18,8% 
6 17 20,0% 
4 17 20,0% 
2 14 16,5% 
Total 85 100% 












































Grafik Data Responden Berdasarkan Semester 
 
Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa mayoritas mahasiswa semester 
6 dan 4, masing-masing dengan jumlah 17 mahasiswa atau sebesar 20%. 
Sedangkan semester 8 dengan jumlah 16 mahasiswa atau sebesar 18%. 
Sedangkan semester 10 dan 2 dengan jumlah masing-masing 14 
mahasiswa atau sebesar (16%). Dan sedangkan semester 12 dengan jumlah 
7 mahasiswa atau sebesar (8%). 
 
c. Tahun Angkatan 
Tahun Angkatan responden dapat dilihat pada tabel dibawah ini: 
Tabel 4.3  
Data Responden Berdasarkan Tahun Angkatan 
 
Tahun angkatan Jumlah Prosentase  
2013 7 8% 
2014 14 16% 
2015 16 18% 
2016 17 20% 
2017 17 20% 
2018 14 16% 











2013 2014 2015 2016 2017 2018 Total
Jumlah
Prosentase




































Grafik Data Responden Berdasarkan Tahun Angkatan 
 
Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa responden yang masuk pada 
tahun 2013 sebanyak 7 mahasiswa atau 8% dari total responden. Hal ini 
dikarenakan mayoritas mahasiswa dari tahun ini telah menyelesaikan studi 
pendidikannya. Sementara yang masuk pada tahun 2014 sebanyak 14 
mahasiswa atau 16% dan pada tahun 2015 sebanyak 16 mahasiswa atau 
18%. Sementara pada tahun 2016 dan 2017 masing-masing sebanyak 17 
mahasiswa atau 20%. Sementara pada tahun 2018 sebanyak 14 mahasiswa 
atau 16%. 
 
B. ANALISIS DATA DAN PENYAJIAN DATA 
1. Hasil Uji Instrumen 
Untuk mengetahui validitas dan reliabilitas suatu instrumen yang 
digunakan dalam penelitian ini, maka angket terlebih dahulu diuji cobakan. 
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a. Uji Validitas 
Untuk menguji validitas instrumen dilakukan dengan menggunakan 
teknik korelasi product moment (rhitung)dengan taraf tingkat kesalahan atau 
signifikansi 5%. Instrumen bisa dikatakan valid apabila koefisien 
korelasionalnya lebih besar dari 0,05, sedangkan sebaliknya jika koefisien 
korelasi lebih kecil dari 0,05 maka dinyatakan instrumen tersebut tidak 
valid.  
Pengujian ini dilakukan dengan bantuan program SPSS 22 For 
Windows. Adapun hasil dari hasil analisis korelasi product moment (rhitung) 




Variabel Sub variabel No P value R keterangan 
Kualitas 
pelayanan 
Tangibles 1 0,000 0,617 Valid 
2 0,000 0,756 Valid 
3 0,000 0,625 Valid 
4 0,000 0,671 Valid 
5 0,000 0,648 Valid  
6 0,000 0,578 Valid  
Reliability 1 0,000 0,618 Valid 
2 0,000 0,721 Valid  
3 0,000 0,696 Valid 
4 0,000 0,688 Valid 
5 0,000 0,732 Valid 
6 0,000 0,573 Valid 
7 0,000 0,684 Valid 
Responsiveness 1 0,000 0,680 Valid 
2 0,000 0,759 Valid 
3 0,000 0,548 Valid 
4 0,000 0,657 Valid 
5 0,000 0,631 Valid 
6 0,000 0,514 Valid 
7 0,000 0,546 Valid 
8 0,000 0.465 Valid 
 



































Uji validitas (Lanjutan) 
 
Variabel Sub variabel No P value R keterangan 
Kualitas 
Pelayanan 
Assurance 1 0,000 0,582 Valid 
2 0,000 0,709 Valid 
3 0,000 0,620 Valid 
4 0,000 0,638 Valid 
5 0,000 0,699 Valid 
6 0,000 0,587 Valid 
7 0,000 0,223 Valid 
Emphaty 
emphaty 
1 0,000 0,466 Valid 
2 0,000 0,623 Valid 
3 0,000 0,716 Valid 
4 0,000 0,775 Valid 
5 0,000 0,631 Valid 
6 0,000 0,809 Valid 
7  0,000 0,664 Valid 
8 0,000 0,714 Valid 
Kepuasan 
Mahasiswa 
Tangibles 1 0,000 0,638 Valid 
2 0,000 0,670 Valid 
3 0,000 0,760 Valid 
4 0,000 0,559 Valid 
5 0,000 0,676 Valid 
6 0,000 0,543 Valid 
Reliability 1 0,000 0,646 Valid 
2 0,000 0,695 Valid 
3 0,000 0,741 Valid 
4 0,000 0,643 Valid 
5 0,000 0,817 Valid 
6 0,000 0,736 Valid 
7 0,000 0,728 valid 
Responsiveness 1 0,000 0,343 Valid 
2 0,000 0,636 Valid 
3 0,000 0,592 Valid 
4 0,000 0,679 Valid 
5 0,000 0,691 Valid 
6 0,000 0,528 Valid 
7 0,000 0,693 Valid 
8 0,000 0,590 Valid 
Assurance 1 0,000 0,504 Valid 
2 0,000 0,283 Valid 
3 0,000 0,726 Valid 
4 0,000 0,780 Valid 
5 0,000 0,781 Valid 
 



































Uji validitas (Lanjutan) 
 
Variabel Sub variabel No P value R keterangan 
 Assurance 6 0,000 0,738 Valid 
7 0,000 0,476 Valid 
Emphaty 1 0,000 0,525 Valid 
2 0,000 0,684 Valid 
3 0,000 0,631 Valid 
4 0,000 0,824 Valid 
5 0,000 0,586 Valid 
6 0,000 0,746 Valid 
7 0,000 0,704 Valid 
8 0,000 0,699 Valid 
Sumber: data diolah (2019) 
Dari tabel diatas, menunjukkan bahwa semua item pernyataan valid 
sehingga dapat dipakai sebagai alat ukur karena mempunyai nilai 
signifikansi 0,000 < 0,005. Dengan demikian bisa digunakan untuk 
menganalisis data selanjutnya. 
 
b. Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas merupakan sebuah pengukuran untuk 
mengidentifikasi stabilitas dan konsistensi dalam sebuah instrumen dalam 
mengukur konsep tertentu dan membantu nilai goodness dari sebuah 
instrumen. Untuk mengukur reliabilitas menggunakan metode Alpha 
Croncboach. Coronbach’s Alpha adalah koefisian reliabilitas yang 
mengidentifikasi seberapa bagus item-item korelasional secara positif. 
Suatu instrumen bisa dikatakan reliabel jika memiliki Coronbach’s Alpha 
> 0,60 dengan bantuan program SPSS 22 for windows. Hasil pengujian 
reliabilitas dapat dilihat sebagai berikut: 



































Hasil Uji Reliabilitas 
 









Tangibles 6 0,710 Reliabel 
Reliability 7 0,797 Reliabel 
Responsiveness 8 0,148 Reliabel 
Assurance 7 0,652 Reliabel 
Emphaty 8 0,831 Reliabel 
Kepuasan 
Mahasiswa 
Tangibles 6 0,709 Reliabel 
Reliability 7 0,836 Reliabel 
Responsiveness 8 0,738 Reliabel 
Assurance 7 0,733 Reliabel 
Emphaty 8 0,830 Reliabel 
Sumber: data diolah 
Pada tabel diatas, dapat ditujukkan bahwa semua item variabel 
penelitian ini dinyatakan reliabel atau alat ukur yang digunakan dapat 
dihandalkan atau dipercaya. Hal ini dapat dibuktikan dengan nilai alpha 
yang dimiliki oleh masing-masing item variabel tersebut adalah diatas 0,6 
dan hal ini dapat digunakan dalam menganalisis selanjutnya. 
 
2. Penyajian Data 
a. Kualitas Pelayanan Akademik dan Administratif (X) 
Kriteria pada kualitas pelayanan akademik dan administratif dapat 
dilihat pada rincian hasil tabulasi tanggapan responden. Tujuan dari analiss 
ini adalah untuk menggambarkan tanggapan responden mengenai kualitas 
pelayanan akademik dan administratif. Total keseluruhan kualitas 
pelayanan akademik dan administratif diukur melalui 36 pertanyaan yang 
terbagi menjadi 5 faktor.  
 



































Tanggapan Responden Terkait Dengan Kualitas Pelayanan 
 
Interval Kategori Jumlah Presentase 
1,00-1,79 Sangat tidak setuju 1 1% 
1,80-2,59 Tidak setuju 2 2% 
2,60-3,39 Netral 14 17% 
3,40-4,19 Setuju 45 53% 
4,20-5,00 Sangat setuju 23 27% 
TOTAL 85 100% 
Sumber: data diolah 
Gambar 4. 
Grafik Kualitas Pelayanan Akademik Dan Administrasi 
 
Pada tabel diatas, menujukkan bahwa mayoritas responden 
menyatakan bahwa kualitas pelayanan akademik dan administratif 
tergolong dalam kategori setuju dengan jumlah 45 responden (53%). 
Sedangkan yang menyatakan kualitas pelayanan dalam kategori sangat 
setuju hanya sebanyak 23 responden (27%). Sedangkan yang menyatakan 
bahwa kualitas pelayaan dalam kategori sangat tidak setuju adalah sebanyak 




















































kategori netral sebanyak 14 responden (17%). Dan sedangkan yang 
menyatakan tidak setuju adalah sebanyak 2 responden (2%).  
Secara keseluruhan kualitas pelayanan akademik dan administratif 
tergolong kuat. Kondisi ini menunjukkan bahwa pihak manajemen Umaha 
sudah melakukan berbagai upaya untuk bisa meningkatkan kualitas 
pelayanan akademik dan administratif yang dimulai dari kelengkapan 
fasilitas mahasiswa sampai kinerja dosen dan karyawan. Untuk mengetahui 
faktor yang mana paling membutuhkan proses perbaikan dari masing-
masing dimensi kualitas pelayanan tersebut. Adapun tanggapan responden 
mengenai masing-masing dimensi kualitas pelayanan akademik dan 
administratif, yaitu: 
 
1. Tangibles (Bukti Fisik) 
Berikut rekapitulasi tanggapan responden mengenai bukti fisik yang ada 
di Universitas Ma’arif Hasyim Latif Sepanjang Taman Sidoarjo, yaitu: 
Tabel 4.7 
Tanggapan Responden Terkait Dengan Tangibles 
 
Interval Kategori Jumlah Prosentase 
1,00-1,79 Sangat Tidak Setuju 1 1% 
1,80-2,59 Tidak Setuju 8 9% 
2,60-3,39 Netral 15 18% 
3,40-4,19 Setuju 34 40% 
4,20-5,00 Sangat Setuju 27 32% 
TOTAL 85 100% 
Sumber: data diolah 
Pada tabel diatas menunjukkan bahhwa mayoritas mahasiswa 
menyatakan bahwa dimensi tangibles tergolong dalam kategori setuju 
dengan jumlah sebesar 34 mahasiswa (40%). Sedangkan mahasiswa 


































yang menyatakan sangat setuju sebanyak 27 mahasiswa (32%). 
Sedangkan yang menyatakan dengan jawaban netral sebanyak 15 
mahasiswa (18%). Sedangkan yang menyatakan dengan jawaban tidak 
setuju sebesar 2 mahasiswa (9%). Dan yang menyatakan dengan 
jawaban sangat tidak setuju sebanyak 1 mahasiswa (1%) 
Berdasarkan deskripsi diatas dapat diketahui bahwa banyak 
mahasiswa yang memberikan penjelasan bahwa dimensi tangibles 
terbilang kurang setuju. Karena kondisi pada saat ini fasilitas-fasilitas 
yang terdapat pada Universitas Ma’arif Hasyim Latif Sepanjang Taman 
Sidoarjo masih dinilai kurang setuju oleh mahasiswa. Setiap perbekalan 
unsur pelaksana pendukung lancarnya proses tugas akademik dan 
administratif harus lengkap, jumlah mencukupi kebutuhan mahasiswa, 
kondisinya baik atau tidak rusak, dan selalu mengikuti perkembangan 
teknologi seperti dibangun dan digunakannya sistem akademik dan 
administratif dengan jaringan komputer yang baik, dan juga harus 
memiliki ruang kampus yang memadai. 
Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan peneliti juga terbukti 
bahwa mahasiswa merasa kurang puas terhadap dimensi tangibles di 
Universitas Ma’arif Hasyim Latif Sepanjang Taman Sidoarjo. Hal ini 
didukung oleh pernyataan mahasiswa yang masih mengeluhkan ruang 
perkuliahan masih perlu penambaha yang disebabkan jumlah pada 
mahasiswa yang cukup banyak mengambil perkuliahan malam. Selain 
itu juga, mahasiswa merasa kurang nyaman dengan ruang perkuliahan 


































yang telah ada karena panas, walaupun sudah meggunakan AC. Selain 
itu, fasilitas yang digunakan kurang memadai seperti kelengkapan buku 
diperpustakaan.  
Masih banyak lagi keluhan yang dari mahasiswa, yaitu menyangkut 
keberishan dan kenyamanan lingkungan kampus, area parkir, dan lain-
lain. Masalah kebersihan yang dihadapi oleh mahasiswa ini adalah 
kebersihan toilet. Kebersihan toilet pada saat ini dinilai sangat 
memperhatinkan oleh mahasiswa, kebersihan ruang kelas juga begitu. 
Pada toilet tercium bau busuk yang menyengat, kebersihan yang kurang 
terjaga dengan sampah seperti putung rokok, tisue, dan lain 
sebagainnya.  
 
2. Reliability (Kehandalan) 
Berikut rekapitulasi tanggapan responden mengenai reliability yang 
ada di Universitas Ma’arif Hasyim Latif Sepanjang Taman Sidoarjo, 
yaitu: 
Tabel 4.8 
Tanggapan Responden Terkait Dengan Reliability 
 
Interval Kategori Jumlah Prosentase 
1,00-1,79 Sangat Tidak Setuju 1 1% 
1,80-2,59 Tidak Setuju 5 5% 
2,60-3,39 Netral 15 18% 
3,40-4,19 Setuju 51 51% 
4,20-5,00 Sangat Setuju 21 25% 
TOTAL 85 100% 
Sumber : data diolah 


































Hasil dari analisis tersebut menunjukkan bahwa dimensi reliability 
cenderung kearah baik. Reliability dosen dan pegawai sebagai 
pelaksana akademik dan administratif diperguruan tinggi dapat dilihat 
dari kemampuannya dalam menjalankan tugasnya masing-masig 
dengan konsisten, akurat, dan memperhatikan prosedur yang ada.  
Hasil dari wawancara peneliti dengan beberapa mahasiswa 
menunjukkan bahwa tingkat kehadiran dosen masi kurang baik. Karena 
hal ini masih terdapat dosen yang tidak bisa hadir dalam perkuliahan 
dengan pemberitahuan telat. Selain itu mahasiswa mrasa bosan dengan 
perkuliahan. Hal ini dikrenakan metode yang digunakan oleh dosen 
cenderung pasif dan monoton. Namun, ada beberapa mahasiswa yang 
menilai bahwa kehandalan dari dosen dalam memberikan perkuliahan 
sudah baik, namun perlu ditingkatkan lagi untuk dapat lebih 
menghidupkan suasana kelas sehingga mahasiswa merasa senang dan 
tidak bosan.  
Begitu juga dengan kualitas pelayanan yang dilakukan oleh pegawai 
yang masih terkesan lamban dalam menangani administrasi 
kemahasiswaan. Dari segi administratif keuangan, yang paling banyak 
mendapat keluhan dan mahasiswa merasa tidak puas terutama untuk 
perkuliahan malam. Fakta dilapangan bahwa terdapat mahasiswa yang 
merasa tidak adil kepada mahasiswa. Mahasiswa yang melakukan 
pemabayaran terdahulu malah diterkesan diabaikan. Sedangkan yang 
baru datang langsung ditangani oleh pegawai.  


































3. Responsiveness (Kepastian) 
Berikut rekapitulasi tanggapan responden mengenai responsiveness yang 
ada di Universitas Ma’arif Hasyim Latif Sepanjang Taman Sidoarjo, 
yaitu: 
Tabel 4.9 
Tanggapan Responden Terkait Dengan Responsiveness 
 
Interval Kategori Jumlah Prosentase 
1,00-1,79 Sangat Tidak Setuju 2 2% 
1,80-2,59 Tidak Setuju 7 8% 
2,60-3,39 Netral 12 14% 
3,40-4,19 Setuju 43 51% 
4,20-5,00 Sangat Setuju 21 25% 
TOTAL 85 100% 
Sumber: data diolah 
Pada tabel diatas menunjukkan bahwa mayoritas mahasiswa memberikan 
penilaian responsiveness akademik dalam kategori setuju  dengan jumlah 43 
mahasiswa (51%). Sedangkan yang memberikan penilaian sangat setuju 
sebanyak 21 mahasiswa (25%). Sedangkan yang memberikan penilaian 
dengan jawaban netral sebanyak 12 mahasiswa (14%). Sedangkan yang 
memberikan penilaian dengan jawaban tidak setuju sebanyak 7 mahasiswa 
(8%). Dan sedangkan dengan jawaban yang sangat tidak setuju sebanyak 2 
mahasiswa (2%). 
Berdasarkan hasil analisis, bahwa dosen berusaha untuk memenuhi 
kebutuhan yang dibutuhkan oleh mahasiswa. Sebagaimana dari hasil 
wawancara yang dilakukan kepada beberapa mahasiswa menyatakan bahwa 
komunikasi antara dosen dan mahasiswa dapat berjalan dengan lancar. Begitu 
juga dengan koordinasi antara dosen dengan mahasiswa dalam kegiatan 
perkuliahan sehingga mahasiswa menilai bahwa dosen belum tanggap pada 


































kebutuhan mahasiswa. Selain itu, dosen pembimbing juga bersedia 
memberikan waktu untuk mahasiswa yang akan melakukan konsultasi.  
Dalam hal ini, mahasiswa juga tidak memiliki keluhan, karena staf 
administrasi bersedia memberikan pelayanan dengan bersedia membantu 
mahasiswa melakukan apa yang menjadi kebutuhan mahasiswa. 
 
4. Assurance (Kepastian) 
Berikut rekapitulasi tanggapan responden mengenai assurance yang 
ada di Universitas Ma’arif Hasyim Latif Sepanjang Taman Sidoarjo, 
yaitu: 
Tabel 4.10 
Tanggapan Responden Terkait Dengan Assurance 
 
Interval Kategori Jumlah Prosentase 
1,00-1,79 Sangat Tidak Setuju 1 5% 
1,80-2,59 Tidak Setuju 8 10% 
2,60-3,39 Netral 15 30% 
3,40-4,19 Setuju 34 31% 
4,20-5,00 Sangat Setuju 27 24% 
TOTAL 85 100% 
Sumber : data diolah 
Berdasarkan pada tabel diatas, dapat disimpulkan bahwa mayoritas 
mahasiswa memberikan penilaian assurance dengan jawaban setuju 
dengan sebanyak 34 mahasiswa (31%). Sedangkan yang memberikan 
nilai sangat setuju sebanyak 27 mahasiswa (24%). Sedangkan yang 
memberikan nilai tidak setuju sebanyak 8 mahasiswa (10%). 
Sedangkan yang memberikan jawaban netral sebanyak 15 mahasiswa 
(30%). Sedangkan yang meberikan jawaban sangat tidak setuju 
sebanyak 1 mahasiswa (1%). 


































Dimensi assurance pada kualitas pelayanan akademik dan 
administratif adalah gejala yang mana mahasiswa mengharapkan 
personil pelaksana sopandan terpelajr, menampilkan kepercayaan dan 
keyakinan didalam tindakan dan penampilannya ketika menjalankan 
fungsi dan tugasnya.  
 
5. Emphaty (Empati) 
Berikut rekapitulasi tanggapan responden mengenai emphaty yang 
ada di Universitas Ma’arif Hasyim Latif Sepanjang Taman Sidoarjo, 
yaitu: 
Tabel 4.11 
Tanggapan Responden Terkait Dengan Emphaty 
 
Interval Kategori Jumlah Prosentase 
1,00-1,79 Sangat Tidak Setuju 1 3% 
1,80-2,59 Tidak Setuju 9 10% 
2,60-3,39 Netral 14 17% 
3,40-4,19 Setuju 44 52% 
4,20-5,00 Sangat Setuju 15 18% 
TOTAL 85 100% 
Sumber: data olah 
Pada tabel diatas dapat memperlihatkan bahwa mayoritas responden 
menyatakan bahwa aspek emphaty dipelayanan akademik dan 
administratif yang menjawab setuju sebanyak 44 mahasiswa (52%). 
Sedangkan yang menjawab dengan netral sebanyak 14 mahasiswa 
(17%). Sedangkan yang menjawab dengan sangat setuju sebanyak 15 
mahasiswa (18%). Sedangkan yang menjawab tidak setuju sebanyak 9 


































mahasiswa (10%). Sedangkan yang menjawab dengan sangat tidak 
setuju sebanyak 1 mahasiswa (3%). 
 
b. Kepuasan Mahasiswa (Y) 
Berikut rekapitulasi tanggapan responden mengenai kepuasan 
mahasiswa yang ada di Universitas Ma’arif Hasyim Latif Sepanjang 
Taman Sidoarjo, yaitu: 
Tabel 4.12 
Tanggapan Responden Terkait Dengan Kepuasan Mahasiswa 
 
Interval Kategori Jumlah prosentase 
1,00-1,79 Sangat Tidak Puas 1 1% 
1,80-2,59 Tidak Puas 5 6% 
2,60-3,39 Netral 13 15% 
3,40-4,19 Puas 45 53% 
4,20-5,00 Sangat Puas 21 25% 
TOTAL 85 100% 
Sumber: data diolah 
Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa sebagian besar mahasiswa 
merasa puas terhadap kualitas pelayanan akademik dan administrasi di 
Universitas Ma’arif Hasyim Latif Sepanjang Taman Sidoarjo. Hal ini 
dapat diketahui dari jumlah 45 (53%) responden menjawab puas. 
Sedangkan 21 (25%) responden menjawab sangat puas. Sedangkan yang 
menjawab dengan jawaban netral sebanyak 13 (15%) responden. 
Sedangkan yang menjawab tidak puas sebanyak 5 (6%) responden. 
Sedangkan sisanya responden yang menjawab sangat tidak puas dengan 
pelayanan umaha, yaitu sebanyak 1 (1%) responden. 
Dari uraian diatas, dapat disimpulkan bahwa mayoritas mahasiswa 
Manajemen merasa puas terhadap kualitas pelayanan yang telah 


































diberikan oleh Universitas Ma’arif Hasyim Latif Sepanjang Taman 
Sidoarjo. Kegiatan yang mengarah kepada terwujudnya kepuasan 
mahasiswa adalah sistem manajemen yang akan membawa Universitas 
Ma’arif Hasyim Latif Sepanjang Taman Sidoarjo kearah peningkatan 
pelayanan untuk menjadi yang lebih baik lagi. Untuk bisa mencapai 
keberhasilan dan tujuan pendidikan sekarang ini, maka pimpinan dan 
para staf lainnya harus lebih sering memperhatikan kepuasan mahasiswa. 
Kepuasan mahasiswa harus menjadi patokan paling dasar dari keputusan 
manajemen. Untuk mencapai hasil kepuasan mahasiswa, memerlukan 
waktu yang tidak sebentar dan kerja keras dari semua tenaga 
kependidikan serta terencana. Berikut uraian kepuasan mahasiswa 
brdasarkan masing-masing aspek kepuasan mahasiswa, yaitu: 
1. Tangibles (Bukti Fisik) 
Berikut rekapitulasi kepuasan mahasiswa terhadap aspek tangibles, 
yaitu: 
Tabel. 4.13 
Kepuasan Terhadap Tangibles 
 
Interval Kategori Jumlah Prosentase 
1,00-1,79 Sangat tidak puas 2 2% 
1,80-2,59 Tidak puas 12 14% 
2,60-3,39 Netral 23 27% 
3,40-4,19 Puas 27 32% 
4,20-5,00 Sangat puas 21 25% 
Total 85 100 
Sumber: data diolah 
Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa sebagian besar mahasiswa 
merasa puas terhadap dimensi tangibles. Hal ini dapat diketahui dari 


































jumlah 27 (32%) responden menjawab puas. Sedangkan 21 (25%) 
responden menjawab sangat puas. Sedangkan yang menjawab dengan 
jawaban netral sebanyak 23 (27%) responden. Sedangkan yang 
menjawab tidak puas sebanyak 12 (14%) responden. Sedangkan 
sisanya responden yang menjawab sangat tidak puas sebanyak 2 (2%) 
responden. 
 
2. Reliability (Kehandalan) 
Berikut rekapitulasi kepuasan mahasiswa terhadap aspek reliability, 
yaitu: 
Tabel. 4.7 
Kepuasan Terhadap Reliability 
 
Interval Kategori Jumlah Prosentase 
1,00-1,79 Sangat tidak puas 6 7% 
1,80-2,59 Tidak puas 10 12% 
2,60-3,39 Netral 18 21% 
3,40-4,19 Puas 37 44% 
4,20-5,00 Sangat puas 14 16% 
Total 85 100 
Sumber: data diolah 
Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa sebagian besar mahasiswa 
merasa puas terhadap dimensi reliability. Hal ini dapat diketahui dari 
jumlah 37 (44%) responden menjawab puas. Sedangkan 14 (16%) 
responden menjawab sangat puas. Sedangkan yang menjawab dengan 
jawaban netral sebanyak 18 (21%) responden. Sedangkan yang 
menjawab tidak puas sebanyak 10 (12%) responden. Sedangkan sisanya 
responden yang menjawab sangat tidak puas sebanyak 6 (7%) responden. 


































3. Responsiveness (Kepastian) 
Berikut rekapitulasi kepuasan mahasiswa terhadap aspek Responsiveness, 
yaitu: 
Tabel. 4.15 
Kepuasan Terhadap Responsiveness 
 
Interval Kategori Jumlah Prosentase 
1,00-1,79 Sangat tidak puas 1 1% 
1,80-2,59 Tidak puas 3 4% 
2,60-3,39 Netral 16 19% 
3,40-4,19 Puas 38 45% 
4,20-5,00 Sangat puas 27 32% 
Total 85 100% 
Sumber: data diolah 
Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa sebagian besar mahasiswa 
merasa puas terhadap dimensi responsiveness. Hal ini dapat diketahui 
dari jumlah 38 (45%) responden menjawab puas. Sedangkan 27 (32%) 
responden menjawab sangat puas. Sedangkan yang menjawab dengan 
jawaban netral sebanyak 16 (19%) responden. Sedangkan yang 
menjawab tidak puas sebanyak 3 (4%) responden. Sedangkan sisanya 
responden yang menjawab sangat tidak puas sebanyak 1 (1%) 
responden. 
  


































4. Assurance (Kepastian) 
Berikut rekapitulasi kepuasan mahasiswa terhadap aspek assurance, 
yaitu: 
Tabel. 4.16 
Kepuasan Terhadap Assurance 
 
Interval Kategori Jumlah Prosentase 
1,00-1,79 Sangat tidak puas 6 7% 
1,80-2,59 Tidak puas 10 12% 
2,60-3,39 Netral 18 21% 
3,40-4,19 Puas 37 44% 
4,20-5,00 Sangat puas 14 16% 
Total 85 100 
Sumber: data diolah 
Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa sebagian besar mahasiswa 
merasa puas terhadap dimensi assurance. Hal ini dapat diketahui dari 
jumlah 37 (44%) responden menjawab puas. Sedangkan 14 (16%) 
responden menjawab sangat puas. Sedangkan yang menjawab dengan 
jawaban netral sebanyak 18 (21%) responden. Sedangkan yang 
menjawab tidak puas sebanyak 10 (12%) responden. Sedangkan 
sisanya responden yang menjawab sangat tidak puas sebanyak 6 (7%) 
responden. 
  


































5. Emphaty (Empati) 
Berikut rekapitulasi kepuasan mahasiswa terhadap aspek emphaty, yaitu: 
Tabel. 4.7 
Kepuasan Terhadap Emphaty 
 
Interval Kategori Jumlah Prosentase 
1,00-1,79 Sangat tidak puas 2 2% 
1,80-2,59 Tidak puas 4 5% 
2,60-3,39 Netral 11 12% 
3,40-4,19 Puas 38 45% 
4,20-5,00 Sangat puas 31 36% 
Total 85 100% 
Sumber: data diolah 
Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa sebagian besar mahasiswa 
merasa puas terhadap dimensi emphaty. Hal ini dapat diketahui dari 
jumlah 38 (45%) responden menjawab puas. Sedangkan 31 (36%) 
responden menjawab sangat puas. Sedangkan yang menjawab dengan 
jawaban netral sebanyak 11 (12%) responden. Sedangkan yang 
menjawab tidak puas sebanyak 4 (5%) responden. Sedangkan sisanya 
responden yang menjawab sangat tidak puas sebanyak 2 (2%) 
responden. 
 
3. Pengujian Hipotesis 
Pengujian hipotesis dalam penelitian ini menggunakan metode 
analisis product moment. Sebelum melakukan perhitungan analisis product 
moment, terlebih dahulu dilakukan uji asumsi terlebih dahulu yang berupa uji 
normalitas dan uji linieritas sebagai syarat dalam penggunaan analisis 
product moment. 


































1. Uji Normalitas 
Berdasarkan uji normalitas dengan bantuan program SPSS V.22 for 
windows, maka didapatkan nilai signifikasi kepuasan mahasiswa sebesar 
p=0,66 (p>0,05). Hal ini menunjukkan bahwa sebaran data untuk kepuasan 
mahasiswa tergolong kedalam distribusi normal. Sedangkan untuk nilai 
signifikasi kualitas pelayanan mendapatkan hasil sebesar p=0,66 (p>0,05). 
Karena nilai signifikasi yang didapat dari kedua variabel yaitu kepuasan 
mahasiswa dan kualitas pelayanan lebih besar dari 0,05 (p>0,05), maka 
dapat disimpulkan bahwa data kedua variabel kepuasan mahasiswa dan 
kualitas pelayanan memiliki distribusi normal. Sehingga Ho ditolak dan 
Ha diterima. 
Tabel 4.18 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
2. Uji Linieritas 
Berdasarkan pada hasil pengujian yang telah dilakukan menunjukkan 
bahwa hubungan kepuasan mahasiswa dan kualitas pelayanan adalah liner. Hal 







Std. Deviation 11,79472679 




Test Statistic ,093 
Asymp. Sig. (2-tailed) ,066c 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
c. Lilliefors Significance Correction. 
 










































Between Groups (Combined) 18496,685 39 474,274 4,696 ,000 
Linearity 11355,468 1 11355,468 112,443 ,000 
Deviation from 
Linearity 
7141,217 38 187,927 1,861 ,023 
Within Groups 4544,492 45 100,989   
Total 23041,176 84    
 
3. Uji Korelasi  
Berdasarkan pada hasil perhitungan uji korelasional person product 
moment dengan bantuan aplikasi SPSS 22 for windows didapatkan nilai 
hubungan sebesar 0,702 dan signifikasi antara kualitas pelayanan dengan 
kepuasan mahasiswa pada jurusan Manajemen di Universitas Ma’arif 








Kualitas Pelayanan Pearson Correlation 1 ,702** 
Sig. (2-tailed)  ,000 
N 85 85 
Kepuasan Mahasiswa Pearson Correlation ,702** 1 
Sig. (2-tailed) ,000  
N 85 85 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
C. PEMBAHASAN 
Berdasarkan dari hasil perhitungan uji korelasi antara variabel 
kualitas pelayanan dengan kepuasan mahasiswa didapatkan hubungan positif 
yang signifikan antara kedua variabel tersebut yaitu 0,702 dan signifikasi sebesar 
0,000 (p<0,005). Artinya bahwa semakin tinggi kualitas pelayanan akademik 


































dan administratif maka semakin tinggi kepuasan mahasiswa. Dan sebaliknya, 
jika semakin rendah kualitas pelayanan akademik dan administratif maka 
semakin rendah juga kepuasan mahasiswa. Kualitas pelayanan mempunyai 
peran yang sangat penting dalam kepuasan mahasiswa. 
Ada beberapa kemungkinan alasan yang menyebabkan kualitas 
pelayanan dan kepuasan mahasiswa bisa memiliki hubungan yang positif dan 
signifikan. Pertama, yaitu pada umumnya mahasiswa sudah menganggap bahwa 
kualitas pelayananan yang diberikan oleh tenaga kependidikan umaha sudah 
memenuhi standar dari keinginan mahasiswa. Kedua, sebagian lagi mahasiswa 
menganggap bahwa pada dasarnya kelas eksekutif adalah kelas yang memiliki 
pelayanan yang lebih baik dibandingkan dengan kelas ekonomi dan bisnis 
sehingga mereka merasakan nyaman dengan situasi atau kondisi atau yang dapat 
membuat mereka merasa puas. Ketiga, sebagian besar mahasiswa merasakan 
bahwa kelima dimensi kualitas pelayanan telah meningkatkan kepuasan mereka. 
Dari wawancara yang dilakukan oleh peneliti, terbukti bahwa 
mahasiswa masih merasa kurang puas terhadap aspek tangibles umaha.  
“untuk saat ini ruang perkuliahan juga belum begitu nyaman 
terkadang cukup panas walaupun sudah menggunakan AC. Untuk kebersihan 
sendiri saya rasa mungkin masih perlu perhatian khusus, lebih utama ditoilet yag 
dimana saya nlai masih sangat buruk dan jauh dari kata bersih. Apakah 
kesadaran mahasiswanya tidak menjaga kebersihan ataukah memang tidak 
dibersihkan saya pun tidak tahu, namun hal yang demikian ini wajib diperhatikan 
karena hal yang demikian dapat mengganggu kenyamanan mahasiswa dalam 
menuntut ilmu.”  
Dari hasil wawancara peneliti dengan beberapa mahasiswa juga 
menunjukkan bahwa mahasiswa menilai kehandaln masih tergolong dalam 
kategori cukup baik. 


































“sejauh yang saya pahami bahwasanya mayoritas dosen sangay 
bermutu dnegan latar pendidikan yang mereka miliki yang menurut saya baik 
sehingga mampu membuat suasana belajar lebih menjadi menyenangkan. Untuk 
tingkat kehadiran saya ras rata-rata saja, terkadang ada dosen yang abesn tanpa 
pemberitahuan terkadang ada dosen yang absen memberitahukan mahasiswa 
dahulu. Namun, mereka selalu memberikan waktu pengganti jika memang 
mereka tidak masuk dipertemuan sebelumnya untuk memenuhi jumlah 
pertemuan yang seharusnya dalam satu semester.”  
 
Selain dengan wawancara, penulis juga menyebarkan angket 
kuesioner kepada beberapa mahasiswa mengenai kualitas pelayanan dan 
kepuasan mahasiswa. Instrument tersebut berjumlah 72 dengan masing-masing 
variabel berjumlah 36 item soal. setelah menyebarkan angket, maka tugas 
peneliti selanjutnya adalah menghitung atau mengola data.  
Pertama yang harus dilakukan oleh seorang peneliti adalah 
menghitung uji validitas dan reliabilitas. Dari hasil perhitungan diatas, dapat 
diketahui bahwa hasil dari skor validitas dan reliabilitas dari setiap item 
pernyataan dan semua angket kuesioner tersebut dinyatakan valid dan reliabel. 
Setelah mengetahui semua data tersebut valid dan reliabel. Tugas selanjutnya 
adalah menghitung skor ideal pada setiap variabel. 
Untuk menghitung skor ideal dari variabel kualitas pelayanan adalah 
sebagai berikut 5x36x85= 15.300. yang artinya 5 merupakan skor tertinggi, 36 
merupakan jumlah item instrument, dan 85 merupakan jumlah responden. 
Sedangkan untuk skor ideal variabel kualitas pelayanan adalah 12.235, sehingga 
kualitas pelayanan mendapatkan nilai 79,96% atau dibulatkan menjadi 80% 
(skor soal: skor ideal x 100%). Jika dilihat dari kriteria hasil perhitungan 


































prosentase, maka nilai ideal kualitas pelayanan 80% termasuk dalam kategori 
sangat kuat, karena hal ini berada pada interval 0,80-1,00. 
Untuk menghitung skor ideal dari variabel kepuasan mahasiswa 
adalah sebagai berikut 5x36x85= 15.300. yang artinya 5 merupakan skor 
tertinggi, 36 merupakan jumlah item instrument, dan 85 merupakan jumlah 
responden. Sedangkan untuk skor ideal variabel kepuasan mahasiswa adalah 
12.030, sehingga kualitas pelayanan mendapatkan nilai 78,62% atau dibulatkan 
menjadi 79% (skor soal: skor ideal x 100%). Jika dilihat dari kriteria hasil 
perhitungan prosentase, maka nilai ideal kualitas pelayanan 79% termasuk 
dalam kategori sangat kuat, karena hal ini berada pada interval 0,60 -0,799. 
Dari hasil penelitian ini mengungkapkan bahwa variabel x dan y 
memiliki hubungan positif dan signifikan. Hasil korelasional antara dimensi 
kualitas pelayanan dengan kepuasan mahasiswa maka variabel kualitas 
pelayanan akademik. Untuk itu Universitas Ma’arif Hasyim Latif Sepanjang 
Taman Sidoarjo harus lebih mempertahankan seluruh kualitas pelayanan yang 
sudah ada. 
  







































Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti di 
Universitas Ma’arif Hasyim Latif Sepanjang Taman Sidoarjo, peneliti dapat 
menyimpulkan beberapa dari hasil penelitian diatas, yaitu: 
a. Kualitas pelayanan akademik dan administratif di Universitas Ma’arif 
Hasyim Latif Sepanjang Taman Sidoarjo, menunjukkan bahwa sudah baik 
dan sudah berjalan dengan baik yang dilakukan oleh seluruh staf. Dari hasil 
analisis data kualitas pelayanan akademik dan administratif dapat diketahui 
bahwa nilai kualitas pelayanan akdemik dan administratif adalah sebesar 80% 
yang mana masuk dalam kategori sangat kuat, karena hal ini berada pada 
interval 0,80-1,00. 
b. Kepuasan mahasiswa mahsiswa, sudah merasa puas dengan pelayanan yang 
diberikan meskipun sedikit dari mereka masih ada keluhan. Dari hasil analisis 
data kepuasan mahasiswa dapat diketahui bahwa nilai kepuasan mahasiswa 
adalah sebesar 79% yang mana masuk dalam kategori kuat, karena hal ini 
berada pada interval 0,60-0,799. 
c. Hubungan kualitas pelayanan dengan kepuasan mahasiswa di Universitas 
Ma’arif Hasyim Latif Sepanjang Taman Sidoarjo berdasarkan teori dan hasil 
hitung analisis data mendapatkan nilai person coorellation 0,72 dengan cara 
membandingkan antara rhitung dengan rtabel. Yang mana menggunakan rtabel 
dengan taraf signifikansi 5%. Berdasarkan hasil penelitian diatas dan uraian 


































yang telah disampaikan, maka penulis menarik kesimpulan bahwa terdapat 
hubungan positif dan signifikan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan 
mahasiswa di Universitas Ma’arif Hasyim Latif Sepanjang Taman Sidoarjo. 
Hal ini berarti bahwa semakin tinggi kualitas pelayanan maka semakin tinggi 
pula kepuasan mahasiswa. Begitu sebaliknya, semakin rendah kualitas 
pelayanan maka semakin rendah pula kepuasan mahasiswa. Sehingga 
diperoleh keputusan Ho ditolak dan Ha diterima. 
B. SARAN 
Berdasarkan hasil penelitian diatas, supaya pelayanan akademik dan 
administrasi perlu dilakukan berbagai upaya oleh pihak-pihak terkait, yaitu: 
a. Bagi kampus 
Untuk bisa meningkatan kualitas pelayanan akademik dan administrasi 
diumaha, disarankan kepada pegawai untuk memperhatikan hal-hal sebagai 
berikut: Melengkapi peralatan pembelajaran yang kurang memadai, 
Hendaknya dilakukan penataan gedung dengan baik dan menjaga kebersihan 
lingkungan. 
b. Bagi peneliti 
Mengingat keterbatasan dalam penelitian ini dapat lebih dikembangkan 
variabel-variabel lain yang diluar variabel yang telah digunakan didalam 
penelelitian ini. 
c. Sebaiknya pada penelitian selanjutnya menggunakan data dengan periode 
yang lebih panjang dan sesuai dengan kondisi pada saat ini, sehingga data 
yang digunakan lebih aktual. 
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